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La digitalizacion de los servicios financieros cada vez es mas predominante, en

consecuencia, éste estudio se centr6 en investigar el impacto del uso de la
aplicacion San José movil en los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
José Limitada, agencia Chimbo. Por consiguiente, el objetivo fue determinar la
frecuencia y eficiencia de las transacciones realizadas a través de la aplicacion, asi
como detectar posibles problemas que afectaran a la satisfaccion de los socios. La
metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, los datos se recogieron a través
de encuestas a 187 socios mayores de edad registrados en la aplicacion movil. Los
hallazgos fueron clave, mismos que mostraron que la aplicacion fue mas utilizada
por personas jovenes y de mediana edad, principalmente para funciones basicas
como consulta de saldos. Ademas, existieron importantes problemas técnicos,
especialmente en las areas de inicio de sesion, interfaz confusa y fallas en la
conexion, los cuales afectaron negativamente la satisfaccion y la frecuencia de uso.
Los resultados destacaron la necesidad de perfeccionar las funciones técnicas y
promover funciones avanzadas para mejorar la experiencia del usuario y potenciar

la adopcion de la aplicacion.

Palabras claves: aplicacion movil; frecuencia de uso; adopcion tecnologica;

experiencia del usuario; cooperativas de ahorro y crédito.

4147



Abstract
The digitalization of financial services is becoming more and more prevalent;
consequently, this study focused on investigating the impact of the use of the San
José mobile application on the members of the San José Savings and Credit
Cooperative Limited, Chimbo agency. Therefore, the objective was to determine the
frequency and efficiency of transactions made through the application, as well as
to detect possible problems affecting member satisfaction. The methodology used
was quantitative in approach; data was collected through surveys of 187 members
of legal age registered in the mobile application. The findings were key, showing
that the application was most used by young and middle-aged people, mainly for
basic functions such as balance inquiries. In addition, there were significant
technical issues, especially in the areas of login, confusing interface and connection
failures, which negatively affected satisfaction and frequency of use. The results
highlighted the need to refine technical functions and promote advanced features

to improve the user experience and boost adoption of the application.

Keywords: mobile application; frequency of use; technological adoption; user

experience; credit unions.
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INTRODUCCION
La era actual a nivel mundial esta marcada por una revolucién digital, lo que exige
a las instituciones financieras priorizar la transformacion digital. Por consiguiente,
el Banco Interamericano de desarrollo (Navarro, 2018) manifiesta que las
instituciones financieras se han visto obligadas a invertir millones de délares en
infraestructuras tecnologicas para adaptarse a la era digital, por lo que la adopcion
y el uso de tecnologias digitales es fundamental para transformar los diferentes
sectores, los productos y servicios y otros modelos de negocio. Esto permite que las
transacciones digitales o el dinero digital sean transparentes, garantizando asi la
seguridad de los servicios financieros (Poorna & Deepa, 2022).

En efecto, la importancia del uso de los sistemas de pagos son uno de los servicios
financieros mas elementales, debido a que permiten la transferencia de valor entre
compradores y vendedores, dinamiza la existencia de economia en el mercado y
son un componente critico para su funcionamiento eficiente (Saxenal et al., 2024).
De tal modo (Orehovacki et al., 2023) la adopcion de la banca moévil por parte de
los usuarios crece constantemente a lo largo de los anos, no obstante, esta
aplicacion es un tema delicado porque implica la manipulacion de los fondos y
datos privados de los socios.

Ademas, Wahyuningtyas et al., (2021) manifiestan que las cooperativas
desempenan un papel trascendental en desarrollar el potencial econémico y la
capacidad de los miembros y las comunidades para aumentar el bienestar
socioeconomico. Sin embargo, Jacome Garcia, (2020) enfatiza que las cooperativas
de ahorro y crédito (COACS) en el Ecuador llevan mas de 50 anos participando
activamente en el mercado financiero, y no estan exentas de esta tendencia
tecnologica, Por esta razon incluyen innovacion en sus productos y servicios, lo
que permite a estas instituciones que pertenecen a la economia popular y solidaria
experimentar un crecimiento considerable y beneficiar a todo este sector. Por
consiguiente, un cliente satisfecho es la mejor publicidad que tiene una institucion
financiera. Por esta razon, las COACS estan obligadas a simplificar sus servicios
para que se pueda ahorrar tiempo y dinero en todos los procesos que requieran la

intervencion de las organizaciones financieras (Gavilanes, 2023).
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En el siglo XXI, se ha producido un abio significativo en la forma en que las
personas interactiian entre si y manejan negocios, asi como en la forma en que los
sistemas de informaciéon ayudan en la toma de decisiones, la ventaja competitiva y
los procedimientos comerciales. Este cambio, impulsado principalmente por las
infraestructuras de redes de datos comerciales e Internet, esta llevando los
procesos comerciales a la Web, lo que abre nuevas oportunidades para el desarrollo
de aplicaciones comerciales electronicas, comercio electronico y sistemas de
colaboracion comercial (Carrasco, 2015).

La banca movil es la forma en que las personas pueden acceder a sus actividades
bancarias, informacién en tiempo real, en cualquier lugar y en cualquier momento
utilizando sus dispositivos moviles, especialmente teléfonos inteligentes o
cualquier teléfono basico que admita algunas plataformas digitales (Ofori-
Dwumfuo et al., 2012).

El término "aplicacion movil" se refiere al software que se instala en un dispositivo
movil como herramienta de comunicacion, promocién, gestion, venta y producto
destinado a satisfacer de forma automatica e interactiva las necesidades del
usuario (Florido-Benitez, 2016).

El término "Tecnologias Moviles" se refiere a dispositivos que tienen la misma
capacidad de procesamiento que una computadora de escritorio. Ademas de estas
funciones, estos dispositivos tienen la capacidad de conectarse y comunicarse con
el mundo global a través de servicios moviles de datos, lo que permite acceder a
informacion y realizar transacciones de manera rapida y eficiente, en cualquier
momento y lugar (Gomez & Lopez, 2017).

Las empresas que cuentan con la transformacion de la aplicacion movil en su
negocio experimentan niveles mas altos de satisfaccion al vender sus productos y
servicios, principalmente las instituciones financieras son las mas beneficiadas al
disponer estas aplicaciones (Gavilanes, 2023).

Las cooperativas de ahorro y crédito han realizado un esfuerzo para brindar a sus
clientes una banca virtual que les permite realizar transferencias y pagos desde la
comodidad de su hogar o desde su teléfono movil. La implementacion de esta
herramienta tiene como objetivo satisfacer a los clientes actuales y que estos
puedan recomendar los servicios que ofrece la Institucion (Olarte Cristina et al.,

2013).
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El objetivo de este estudio es investigare mpato del uso de la aplicacion San José
movil en los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Limitada,
especificamente en la agencia Chimbo, este caso tiene la capacidad de evaluar
como la implementacion de esta tecnologia afecta la experiencia de los usuarios, la
eficiencia de las operaciones y la satisfaccion general de los socios, identificando
tanto las ventajas como los desafios que enfrentan los usuarios.
Hoy en dia los clientes prefieren utilizar el teléfono moévil para realizar todas sus
actividades, incluidos los servicios financieros (Nurazzah et al., 2022). De modo
que, éste estudio permitira tomar decisiones para maximizar los beneficios,
adaptando estrategias y recursos que se ajusten a las necesidades y expectativas
cambiantes, mejorando asi la interaccion digital de los socios.

MATERIALES Y METODOS
La recoleccion de informacion en la presente investigacion fue de campo, debido a
que se obtuvieron datos directamente de los socios que poseen aplicativo movil,
posteriormente se aplico un enfoque cuantitativo usado para una amplia gama de
propositos que permitio medir cuestiones relativas a la investigacion (Hernandez
Sampieri & Mendoza, 2018).
El instrumento principal fue la encuesta, conformada por un total de 13 preguntas
cerradas de las cuales dos fueron de opcion multiple, mismas que estan
predefinidas para recopilar informacion numeérica, asi mismo esta dividida por
cinco secciones: La primera seccion recopila informacion general (edad, género). La
segunda seccion investiga frecuencia de uso (conocimiento, frecuencia y
funciones). La tercera seccion mide la eficiencia de las transacciones a través de la
escala de Likert con 5 puntos (accesibilidad rapidez y facilidad). La cuarta seccion
verifica los problemas que los usuarios experimentan (tipo de problemas y
recomendaciones de mejora). Finalmente se sefala la satisfaccion de los usuarios
(nivel de satisfaccion), siendo aspectos cuantificables, con un propésito basico,
determinando una profundidad descriptiva no experimental buscando documentar
y describir el impacto del uso de la aplicacién mévil de los socios de la COAC San
José Ltda.
Por otra parte, la poblacion objetivo para este estudio fue de 3860 socios
registrados en la aplicacion moévil, datos tomados de la base de la Cooperativa,

considerando solo a los mayores de edad puesto que los menores de 18 afnos no
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poseen este servicio. Asi mismo definieo lamuestra como un subconjunto de
una poblacion elegida para el estudio (Hueso & Cascant, 2012). En consecuencia,
para el calcul6 de la muestra se utilizé6 un 95% de nivel de confianza y un 7% de
margen de error, mediante la herramienta calculadora de muestra en linea, dejan
do como resultado un total de 187 encuestas realizadas.

La herramienta que permitioé recolectar informacion representativa y confiable fue
Google Forms. Debido a que el tamafio de muestra equilibra adecuadamente la
precision y la viabilidad practica, tomando en cuenta que el analisis de datos sera
fundamental para cumplir con el objetivo planteado (Ocegueda, 2015).
Finalmente, la forma en que se seleccion6 almacend e interpret6é los datos fue
definida de acuerdo con la finalidad de este caso (Grijalva, 2018). De tal manera
para el procesamiento de la informacion se realizd6 un analisis cuantitativo
utilizando Microsoft Excel, determinando las conexiones entre las variables
(frecuencia de wuso, eficiencia, satisfaccion y problematica), implementando

estadisticas descriptivas como: frecuencias, porcentajes y medias.

RESULTADOS

Los siguientes resultados plasman el impacto de la aplicacion movil en la
experiencia de los socios, evaluando la satisfaccion, la frecuencia de uso y
sefnialando principales inconvenientes en su funcionalidad.

Tabla 1

Informaciéon Demogrdfica

Edad y Género ¢Cual es su edad?
18-30 anos 32,46%
31-45 anos 45,03%
46-60 anos 18,85%
Mas de 60 anos 3,66%
¢Cual es su género?
Femenino 51,31%
Masculino 48,69%

Nota. Se describe la informacion de género y edad mayores de 18 anos.

Segun la investigacion demografica, muestra que el grupo de 31 a 45 afos

representa el rango mayor con el (45,03%) de los usuarios de la aplicacion movil,
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aplicacion es mas utilizada por adultos jovenes y de mediana edad; sin embargo,
la adopcion es baja entre los usuarios de 46 a 60 anos (18,85%) y es minima entre
los mayores de 60 anos (3,66%). Con respecto al género el (51,31%) de los usuarios

se identifican como mujeres y el (48,69%) como hombres, lo que revela una leve

ventaja femenina en el uso de la aplicacion.

Tabla 2

Frecuencia de uso y funciones

mientras el grupo de 18 a 30 anos repenta el (32,46%). Esto demuestra que la

¢Esta usted familiarizado con la aplicacion San José movil?

Si 95,19%

¢Con qué frecuencia utiliza
la aplicacion San José

movil?
Diariamente 16,04%
Semanalmente 20,86%
Mensualmente 33,16%
Raramente 27,81%
Nunca 2,14%

No

4,81%

¢Qué funciones de la aplicacion
movil utiliza con mayor
frecuencia? (opcion multiple)

Consulta de saldos
Transferencias
Pago de servicios
Pago de tarjetas

Compras con QR

56,68%
47,59%
36,90%
10,16%
15,51%

Nota. Cada funcién de la aplicacion es independiente a que son respuestas de

opcion multiple.

Respecto a la familiaridad los datos revelan que el (95,19%) conoce la aplicacion de
los cuales la mayoria de los usuarios utilizan mensualmente (33,16%), seguido con
(20,86%) usan semanalmente, y el (16,04%) la utiliza diariamente, mientras tanto
prevalece el raramente con (27,81%) posicionandolo como una herramienta no
indispensable. En cuanto a las funciones se observa que la consulta de saldos
(56,68%) es una de las funciones mas utilizadas, mientras que las transferencias
con un (47,59%) y el pago de servicios con (36,90%) sefialan que la aplicacion se
considera util pero no indispensable para las tareas diarias, asi mismo las

funciones como el pago de tarjetas (10,16%) y las compras con QR (15,51%) tienen

una menor adopcion.
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Figura 1

Problemas que los usuarios han experimentado.
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Fuente: Los autores (2024).

La (figura 1) muestra que el (82,89%) de los usuarios si han experimentado
problemas técnicos, mientras que solo el (17,11%) no ha tenido dificultades, por lo
que se hace necesario perfeccionar su rendimiento y funcionalidad. La principal
dificultad que afecta la accesibilidad y la facilidad de uso se presenta al iniciar
sesién, con un (50,27%), seguido por una interfaz confusa con el (28,88%) mismo
que evidencia alguna irregularidad. Con un (20,86%) las fallas en la conexién dan
un impacto negativo afectando la confiabilidad en la utilizacion. Otros
inconvenientes como, errores en las transacciones y demoras en el coédigo de
verificacion son menos comunes, pero también son relevantes y deben ser

abordados para cambiar la experiencia del usuario.
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Figura 2

Mejoras y satisfaccion en la aplicacién movil.
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Fuente: Los autores (2024)

La (figura 2) revela que la satisfaccion general de los socios es baja con un (20,32%)
que manifiestan estar satisfechos y muy satisfechos unicamente un (9,09%),
mientras que el (33,16%) esta insatisfecho por las irregularidades que presenta la
aplicacion, y muy insatisfecho el (13,90%) expresando inconformidad, lo que indica
que la experiencia del usuario esta afectada por las deficiencias en la funcionalidad.
En consecuencia, los usuarios con el (34,76%) estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo el (38,50%) evidenciando que la aplicacion requiere mejoras en su
rendimiento. No obstante, un (17,11%) de los usuarios permanece neutral, esto

podria deberse a la falta de experiencia con la aplicacion.
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DISCUSION

La investigacion proporciona evidencias de como la tecnologia interactua con varios
grupos demograficos, entre edades de 31 a 45 anos (45,03%) resultando el grupo
que mas utiliza la aplicacion, debido a la necesidad de administrar
responsabilidades familiares, laborales y financieras, agilitando el manejo de sus
finanzas. Evanovich & King, (2021) en su estudio acentua que las personas ahora
pueden pagar y recibir servicios en cualquier lugar y momento por medio de los
avances en la tecnologia movil. Respecto a los usuarios de 18 a 30 anos (32,46%)
estan familiarizados con la tecnologia desde una edad temprana, los cuales se
sienten comodos operando su capital con aplicaciones méviles. Por otra parte, la
brecha en la adopcion de la tecnologia entre los usuarios mayores de 46 afnos indica
la necesidad de implementar estrategias distintas para aumentar el uso entre los
usuarios de mayor edad. Desde la perspectiva de Ocansey et al., (2024), expresa
que la baja popularidad puede deberse a la inclinacion de los socios hacia la
infraestructura financiera tradicional.

En lo referente al uso de la aplicacion el (33,16%) de los usuarios lo utilizan
mensualmente, a causa de que las funciones ofertadas no requieren el uso diario.
Aunque la mayoria de los socios conoce la aplicacion (95,19%), ésta no logra
establecerse como una herramienta imprescindible. Es evidente que la preferencia
por operaciones sencillas y rapidas se ve reflejada en las funciones mas utilizadas,
como la consulta de saldos (56,68%), misma que a pesar de ser Util para el usuario
no representa en si un beneficio para la cooperativa, respecto a las transferencias
internas e interbancarias (47,59%) demuestran un impacto estrechamente
favorable y de alguna manera resulta prospero para la institucion. En lo referente
al pago de servicios (36,90%), pago de tarjetas (10,16%) y compras con QR (15,51%)
aun siendo de menor uso, reducen los costos operativos, fortalecen las relaciones
y se ajustan a las tendencias del mercado. Cuando las personas descubren que la
banca movil es facil de usar, se sienten mas seguras, lo cual es fundamental para
aumentar su confianza (Nor et al., 2024). Por otor lado, la neutralidad en la
satisfaccion (23,53%) de los usuarios podria estar relacionada con una experiencia
insuficiente, lo que demuestra que las mejoras técnicas ayudarian a conseguir un

impacto positivo en la percepcion usual de la aplicacion.
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La existencia de dificultades en la exeencia del usuario se destaca por el alto
porcentaje (82,89%) de usuarios que han enfrentado problemas técnicos. El mas
reportado es la dificultad para iniciar sesion (50,27%), seguido por una interfaz
confusa (28,88%), estos inconvenientes técnicos son una barrera crucial para la
adopcion continua y la fidelidad del usuario, esto no solo afectan negativamente la
satisfaccion, sino también la frecuencia de uso. Coincidiendo con un estudio de
Bramanthyo et al., (2022) en Indonesia donde los usuarios elogiaron la aplicacion
de Bank Jago (banco digital) porque son agiles y faciles de usar, sin embargo, la
mayoria de los comentarios negativos, se centraron en quejas sobre la lentitud de
la aplicacion, inconvenientes al iniciar sesion y otros problemas insatisfactorios
durante el uso.
De acuerdo a Pessoa et al., (2020) destaca la importancia de soluciones fintech
(tecnologia financiera) que cada vez resultan mas utiles que nunca. Es asi que el
analisis entre la frecuencia de uso y los problemas técnicos muestra una conexion
directa entre las deficiencias técnicas y la disminucion del uso diario de la
aplicacion. La percepcion de la utilidad de la aplicacion se ve claramente afectada
por su funcionalidad técnica; ademas, el alto niumero de problemas reportados
podria estar relacionado con la baja adopcién de funciones mas avanzadas, lo que
limita el potencial de la aplicacién para convertirse en una herramienta completa
para los usuarios. En consecuencia, como Nor et al., (2024) en su estudio
“Adopcion de la banca movil en Somalia” manifiesta que es necesario crear
estrategias clave para aumentar las tasas de adopcion de la banca movil que
incluyen mejorar la experiencia del usuario, enfatizar los beneficios practicos y
promover la confiabilidad.

CONCLUSION
Los usuarios de mediana edad (18 a 45 anos) que mantenian un balance entre sus
responsabilidades familiares, laborales y financieras, fueron los que mas utilizaron
la aplicacion San José movil. La herramienta permitié a este grupo manejar sus
finanzas de manera efectiva; esto mostré que la adaptaciéon de la aplicacion a sus
necesidades particulares podria haber aumentado su aceptacion y uso.
Ademas, fue notable la distincion entre los usuarios mas jovenes y los mayores en

cuanto a la adopcion de la tecnologia. El desarrollo de estrategias particulares,
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como la simplificacion de la interfaz y los rogramas de educacion digital, facilitara
el acceso y el uso de la aplicacion a los socios en especial a los de mayor edad.
Aunque la mayoria de los usuarios que conocieron la aplicacién la utilizaron
principalmente para tareas basicas, como la consulta de saldos, las funciones
avanzadas, que podrian haber brindado mas valor tanto para los usuarios como
para la cooperativa, no se utilizaron al maximo, lo que senal6é la necesidad de
mejorar la accesibilidad a estas funciones.

Por otra parte, una barrera significativa para la satisfaccion del usuario y su
disposicion a utilizar la aplicacion con frecuencia fueron las deficiencias técnicas.
Perfeccionar la estabilidad y la facilidad de uso de la aplicacion es esencial para
aumentar la satisfaccion y fomentar un uso mas diversificado y constante.

La COAC San José Ltda., a través de la aplicacion movil brinda un servicio que
optimiza el manejo de sus finanzas personales y empresariales. Asimismo, reduce
la necesidad de visitar la agencia, ahorrando tiempo y recursos. No obstante, se
detecto que los inconvenientes técnicos y la falta de implementacion de funciones
avanzadas limitaron el uso completo de la aplicacion, lo cual tuvo un impacto
negativo en la satisfaccion y la frecuencia de uso. Por lo tanto, a pesar de que la
aplicacion podria ser una herramienta valiosa, su impacto positivo depende de

mejoras en su funcionalidad y usabilidad
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