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RESUMEN
El crecimiento de los servicios financieros digitales ha impulsado a las cooperativas de ahorro y

crédito a fortalecer sus plataformas tecnoldgicas con el fin de mejorar la experiencia del usuario y
fomentar la adopcién de canales digitales. En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo
analizar la aceptacion del aplicativo Jardin Azuayo Movil (JAMOVIL) de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, en la ciudad de Cuenca, utilizando como base el Modelo de Aceptacion
Tecnolodgica (TAM). La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo y disefio correlacional,
aplicandose a 262 socios de la cooperativa, y el analisis se realizd mediante modelamiento de
ecuaciones estructurales con minimos cuadrados parciales (PLS-SEM) para evaluar las relaciones
entre la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida, la actitud hacia el uso y la intencién de uso.
Los resultados evidencian que tanto la utilidad percibida como la facilidad de uso percibida influyen
de manera positiva y significativa en la actitud hacia el uso del aplicativo, siendo la utilidad percibida
el factor de mayor incidencia; asi mismo, la actitud hacia el uso se consolida como el principal
predictor de la intencién de uso. Estos hallazgos confirman la validez explicativa del modelo TAM en
el contexto cooperativo ecuatoriano y aportan evidencia empirica relevante para el disefio de
estrategias orientadas a fortalecer la adopcion de servicios financieros digitales.

ABSTRACT

The growth of digital financial services has prompted savings and credit cooperatives to strengthen
their technological platforms in order to enhance user experience and promote the adoption of digital
channels. In this context, the present study aims to analyze the acceptance of the Jardin Azuayo
Mévil (JAMOVIL) application of the Jardin Azuayo Savings and Credit Cooperative in the city of
Cuenca, based on the Technology Acceptance Model (TAM). The research was conducted using a
quantitative and correlational design with a sample of 262 cooperative members. Data were analyzed
through Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to assess the relationships
among perceived usefulness, perceived ease of use, attitude toward use, and behavioral intention to
use. The results indicate that both perceived usefulness and perceived ease of use have a positive
and significant influence on attitude toward use, with perceived usefulness showing the strongest
effect. Furthermore, attitude toward use emerges as the main predictor of behavioral intention to use
the application. These findings confirm the explanatory validity of the TAM in the Ecuadorian
cooperative context and provide empirical evidence to support strategic decisions aimed at
strengthening the adoption of digital financial services.
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Los teléfonos maviles e internet se han generalizado y se han vuelto esenciales para la vida cotidiana
en todas las economias del mundo, en el ano 2024, la posesién individual de teléfonos méviles
alcanzo el 86% de los adultos a nivel mundial; de estos, el 68% tienen un teléfono inteligente, de los
cuales el 92% utiliza Internet (Klapper et al., 2025). Segun Garcia (2023) la digitalizacion ha
revolucionado el mundo bancario, cambiando profundamente cémo los bancos funcionan, se
relacionan con sus clientes y compiten a nivel global. El paso de los servicios tradicionales a las
plataformas digitales ha provocado una transformacién en los modelos de negocio, afectando tanto la
eficiencia como la experiencia de los usuarios. (Chéez & Moran, 2024)

En América Latina y el Caribe, alrededor del 70 % de los adultos posee una cuenta en el sistema
financiero y mas de la mitad la utiliza digitalmente a través de un teléfono moévil (Klapper et al., 2025).
En este contexto, los bancos, mediante aplicaciones de banca movil, ofrecen servicios de pago,
operaciones bancarias, transmision bidireccional de datos en tiempo real y acceso ubicuo a
informacion y servicios financieros (Giler et al., 2024). En Ecuador, esta tendencia muestra un
crecimiento sostenido, evidenciado por un incremento anual del 16,2 % en el uso de canales
electrénicos dentro de la dinamica transaccional del sistema financiero y un aumento del 34 % anual
en la banca mévil; ademas, la participacion de la banca celular en el total de transacciones alcanza el
48,66 % (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2025). Asimismo, la implementacion de sistemas
de banca digital ha contribuido a la optimizacién de los recursos internos de las instituciones
financieras, permitiéndoles gestionar de manera mas eficiente grandes volimenes de datos y mejorar
la personalizacion de los servicios ofrecidos a los clientes (Asociacion de Bancos Privados del
Ecuador, 2024).

Las aplicaciones moviles han transformado diversos aspectos de la vida cotidiana; entre las
categorias mas populares se encuentran los servicios financieros; en particular, el crecimiento del
comercio electrénico y las aplicaciones de pago movil han modificado significativamente la manera
en que los ecuatorianos realizan transacciones financieras (Garcia, 2023). El uso de los medios de
pago electrénicos en Ecuador se ha incrementado tanto por parte de las empresas y de la
ciudadania, reflejando una mayor confianza en este medio de pago, el cual ofrece beneficios como
mayor seguridad y eficiencia, los bancos a través de aplicaciones de banca movil brindan servicios
de pagos, operaciones bancarias, transmision de datos bidireccional en tiempo real y acceso ubicuo
a informacion y servicios financieros. (Moscoso, 2023).

Por otro lado, las cooperativas de ahorro y crédito enfrentan el desafio de modernizar sus servicios
para mejorar la experiencia del usuario y optimizar sus procesos operativos. La Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, lider en innovacion y disrupcion en el Ecuador con fuerte presencia
en la ciudad de Cuenca (SEPS, 2024), se encuentra posicionada en los estandares mas altos de
segmentacién de la provincia del Azuay, segun los datos que otorga la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, donde delimita segmentaciones o categorizaciones segun el nivel de
activos y volumen de socios, categoriza a la COAC Jardin Azuayo en el segmento 1.

En su desarrollo y expansion tecnolégica la COAC Jardin Azuayo decidid ofrecer una aplicacién que
permita a sus socios acceder a los servicios de la Cooperativa de manera facil, rapida y segura a
través de un teléfono (COAC JARDIN AZUAYO, 2025). Bajo esta optica, en el afio 2019 la
Cooperativa Jardin Azuayo desarrollé y cred el aplicativo “Jardin Azuayo Movil” que tiene como
objetivo principal facilitar el acceso seguro y completo a servicios financieros de la cooperativa, en
donde el socio puede realizar consulta de saldos, transferencias bancarias, simulacion, consulta y
pago de créditos, pago de servicios basicos, recargas, contratacion de pdlizas, ahorros programados
y generacion de certificados financieros.

Sin embargo, como menciona los autores (Lara M., et al 2023) el proceso de adopcién tecnoldgica no
depende unicamente de la disponibilidad de herramientas digitales, sino de la aceptaciéon que los
usuarios manifiesten hacia ella. En este sentido, el Modelo de Aceptacidon Tecnoldgica (Technoogy
Acceptance Model —TAM propuesto por Davis (1989) constituye uno de los marcos teéricos mas
utilizados para explicar los factores que determinan la intencidon de uso de una tecnologia. La idea
central del TAM es que la aceptacidon de una tecnologia por parte de los usuarios la influye
principalmente dos factores: la percepcién de utilidad y la percepcion de facilidad de uso. (Leon et al.,
2025)
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La utilidad percibida se define como la creencia subjetiva del consumidor potencial de que el uso de
un sistema especifico mejorara su desempefio laboral dentro de un contexto organizacional (Davis,
1989). En la misma linea, Laith y Abdullah (2021) la conceptualizan como el grado en que un
individuo considera que determinada tecnologia resultara conveniente para si mismo, enfatizando el
beneficio funcional esperado. En estudios previos, diversos investigadores han identificado la utilidad
percibida como uno de los principales factores que influyen en la intencién de adoptar nuevas
tecnologias de la informacion, tales como el comercio movil y los pagos méviles (Gupta et al., 2020).

Por su parte, la facilidad de uso percibida se entiende como la percepcion del individuo respecto a
que la utilizaciéon de un sistema determinado es sencilla y no requiere un esfuerzo significativo.
(Davis, 1989) en este sentido, cuando los usuarios perciben que una herramienta digital es clara,
comprensible y facil de operar, aumenta la probabilidad de que desarrollen una actitud favorable
hacia su uso. De acuerdo con Gupta et al. (2020), la facilidad de uso percibida es una de las
cualidades con mayor impacto en la aceptacidon de nuevas tecnologias y se entiende como el grado
de esfuerzo requerido para aprender a usar la tecnologia.

En relacién con la actitud hacia el uso, segun Aranda & Solis (2021), la actitud del usuario mide el
grado de percepcion positivo o negativo de algun objeto, es decir, mientras mas sea el grado de
sentimientos positivos, mas sera la intencién de continuidad de uso de la plataforma. Asimismo, Or
(2024) sostiene que la actitud hacia el uso refleja la evaluacion afectiva general del individuo al
realizar el comportamiento de utilizar la tecnologia.

Desde esta perspectiva Kejela y Porath (2022) identifican este constructo como el factor mas
significativo en la determinacion de la aceptacion de la banca mavil, lo que evidencia la importancia
de comprender sus determinantes para evitar decisiones estratégicas mal fundamentadas.
Finalmente, la intencion de uso se concibe como un constructo conductual que precede y orienta la
ejecucion de una accion determinada (Salas et al., 2021) este concepto refleja la voluntad consciente
del individuo de realizar una actividad especifica y, por tanto, constituye un predictor inmediato del
comportamiento real.

El Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM) surge para explicar la adopcion de sistemas a través
de dos constructos centrales: utilidad percibida y facilidad de uso percibida, a lo largo de los 2000 y
2010, se amplié (TAM2, TAM3) e integré con marcos como UTAUT para capturar influencias sociales,
experiencia y condiciones facilitadoras, especialmente relevantes en servicios financieros digitales
donde la confianza, la seguridad y el riesgo percibido se vuelven criticos (Shaji et al, 2025)

El TAM es un modelo tedrico presentado inicialmente por Davis (1987) como una prueba
empirica que experimentaba con un nuevo modelo de comportamiento de aceptacion del usuario; sin
embargo, fue pulido y oficializado por Davis (1989) como un modelo desarrollado para predecir y
explicar el efecto de las caracteristicas de un sistema tecnolégico sobre la aceptacién de los clientes
para utilizarlo (Nugraheni et al., 2020), mas no para demostrar los comportamientos de permanencia
de los usuarios (Phuong et al., 2020). Segun Aguilar et al., (2023) para dar robustez a los constructos
que intervienen en el proceso de la adopcion, el TAM utiliz6 como base a tres tipos de teorias: la
teoria de la accién razonada (TRA) teoria de las expectativas y teoria de la autoeficacia (AE).

El Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) es una teoria que explica cémo los individuos aceptan y
adoptan los sistemas de informacion o tecnologias, planteando que dicha aceptaciéon se encuentra
determinada por las intenciones conductuales del usuario, las cuales a su vez dependen de las
percepciones sobre la utilidad y la facilidad de uso de la tecnologia para realizar determinadas tareas
(Davis, 1989), asi como de la actitud hacia su utilizacién, entendida como la evaluacién general o
impresion subjetiva que el individuo desarrolla respecto a esta, actitud que puede verse influenciada
por la percepcion de los beneficios obtenidos y por el grado de adecuacién de la tecnologia a sus
necesidades y actividades especificas; en este sentido, el modelo no solo busca describir los
procesos que subyacen a la aceptacién tecnolégica, sino también predecir el comportamiento del
usuario y proporcionar una base teérica que permita comprender y explicar el proceso de adopcion y
facilitar una implementacion exitosa en contextos organizacionales o comunitarios (Marikyan &
Papagiannidis, 2023).

En el contexto del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), uno de los factores mas relevantes para
impulsar la aceptacion de la tecnologia es la percepcion que tienen los usuarios sobre su utilidad y
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facilidad de uso, dado que cuando una tecnologia es considerada funcional y sencilla de manejar,
aumenta significativamente la probabilidad de que sea adoptada y utilizada de manera activa; por lo
tanto, el disefio y desarrollo de sistemas de informacioén que incorporen criterios de utilidad y facilidad
de uso operativa desempenan un papel determinante en la consecucién de una aceptacion mas
amplia de la tecnologia (Uula & Avedta, 2023).

Gupta et al. (2022) analizaron la evolucién de la investigacion relacionada con el Modelo de
Aceptacién Tecnolégica (TAM) y evidenciaron que sus primeros estudios fueron desarrollados tanto
por académicos de Oriente como de Occidente, desde entonces, ha continuado evolucionando y
difundiéndose ampliamente; no obstante, los autores sefialan que la mayoria de las publicaciones
continian concentrandose en dominios relativamente delimitados, principalmente en las ciencias de
la computacion, las ciencias sociales, los negocios, la gestion y la contabilidad identifican que los
temas mas recurrentes incluyen la usabilidad, la confianza, la facilidad de uso, el aprendizaje
electronico, la adopcion, el comercio electronico y las redes sociales, lo que evidencia una tendencia
tematica especifica dentro del desarrollo académico del modelo.

Ariffin Sk. et al. (2021) desarrollaron un estudio orientado a comprender la intenciéon del consumidor
de utilizar servicios de billetera electrénica, analizando especificamente la relacién entre la facilidad
de uso percibida y la utilidad percibida en la formacion de la actitud hacia dicha tecnologia, los
resultados evidenciaron que ambos constructos influyen de manera positiva y estadisticamente
significativa en la actitud del usuario frente al uso de pagos mdviles, confirmando asi los postulados
centrales del Modelo de Aceptacion Tecnolégica en el contexto de servicios financieros digitales.

Revisiones recientes en banca y marketing islamico con enfoque en aplicaciones financieras moviles
encuentran que la utilidad percibida y la facilidad de uso explican la intencién de uso, mientras que la
calidad del servicio, la satisfaccion, la confianza y la percepciéon de seguridad actian como
mediadores o moderadores, los resultados apuntan a efectos indirectos relevantes: mejoras en la
facilidad de uso elevan la utilidad percibida, que a su vez incrementa la intencién, y la confianza
mitiga el impacto negativo del riesgo percibido. (Uula M, & Avedta S., 2023).

En el estudio de Kumar et al, (2020) la aceptacion y uso de la tecnologia no solo es un fenémeno
académico, sino que constituye un insumo estratégico para definir politicas de inclusion, disefiar
servicios accesibles y fortalecer la confianza de los usuarios, los autores confirman que la facilidad
de uso percibida y la utilidad percibida son hipotesis aceptadas y ejercen un efecto positivo en la
intencién de adopcion de la banca movil estos hallazgos sugieren que, para una cooperativa,
garantizar plataformas simples y utiles no es Unicamente un aspecto técnico, sino un factor decisivo
para que sus socios adopten con confianza los servicios digitales y se incremente la eficiencia en la
gestion financiera.

Prastiawan et al. (2021) analizaron las relaciones entre la facilidad de uso percibida, la utilidad
percibida y la actitud hacia el uso en el contexto de la banca mévil, encontrando que la facilidad de
uso percibida, comprendida a través de atributos como la interactividad, la facilidad de aprendizaje y
la simplicidad operativa, influye de manera positiva y significativa en la actitud del usuario, lo que
implica que cuanto mayor es la percepcion de facilidad en la utilizacién del sistema, mas favorable es
la disposicién hacia su adopcion y mayor la probabilidad de migrar de servicios convencionales a
servicios moviles sin interaccion presencial, fortaleciendo ademas la lealtad del cliente; asimismo, los
autores evidencian que la utilidad percibida ejerce un efecto positivo sobre la actitud, indicando que
la percepcion de beneficios funcionales incrementa la valoracion favorable del servicio; de igual
manera, confirman que la actitud hacia el uso actia como variable mediadora tanto en la relacion
entre la utilidad percibida y el uso efectivo de la banca mévil como en la relacién entre la facilidad de
uso percibida y dicho uso, consolidandose asi como un componente clave en la decisién de adopcién
tecnoldgica, estos hallazgos resultan consistentes con investigaciones previas desarrolladas en el
ambito de la banca electronica y la aceptacién tecnolégica.

Con base en los hallazgos de Kejela y Porath (2022), se evidencia que el aprendizaje y el éxito en el
uso de la banca moévil, junto con la facilidad de uso percibida y la utilidad percibida, constituyen
factores determinantes en la formacion de la actitud hacia la banca mavil entre los usuarios etiopes,
los autores concluyen, ademas, que la facilidad de uso percibida ejerce un impacto mas significativo
sobre la actitud que la utilidad percibida, lo que sugiere que la percepcion de simplicidad operativa
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desempefia un papel predominante en la aceptacion del servicio; en consecuencia, estos resultados
adquieren especial relevancia para el presente estudio, ya que indican que el fortalecimiento de la
actitud del usuario depende, en mayor medida, de garantizar experiencias de uso intuitivas y
accesibles que de enfatizar Unicamente los beneficios funcionales de la plataforma.

En este contexto, el objetivo del presente estudio consiste en analizar la aceptacion del aplicativo
Jardin Azuayo Movil de la Cooperativa Jardin Azuayo, a partir de los postulados del Modelo de
Aceptacién Tecnolégica (TAM). Para cumplir con este propdsito, se consideran tres variables
fundamentales ampliamente respaldadas por la literatura especializada: la Facilidad de Uso Percibida
(PEU), la Utilidad Percibida (PU) y la Actitud hacia el Uso (ATT), constructos que han demostrado
influir significativamente en la intencién de adopcién de nuevas tecnologias. En consecuencia, y con
base en la evidencia empirica previamente revisada, se formulan tres hipotesis orientadas a
examinar las relaciones entre dichas variables dentro del contexto especifico de la banca mdévil de la
Cooperativa Jardin Azuayo. Hipétesis 1: La facilidad de uso percibida esta relacionada positivamente
con la actitud hacia el uso de JAMOVIL, Hipétesis 2: La utilidad percibida esta relacionada
positivamente con la actitud hacia el uso de JAMOVIL, Hipétesis 3: La actitud hacia el uso de
JAMOVIL esta relacionada positivamente con la intencion de uso.

MATERIALES Y METODOS

Para cumplir con el objetivo propuesto se utiliz6 una metodologia con enfoque cuantitativo
descriptivo, el cual permite caracterizar las variables de investigacion y analizar el grado de relacién
existente entre ellas sin manipulacion directa (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2020), tomando
como base un disefio correlacional que tiene como finalidad examinar la relacién entre dos 0 mas
variables y determinar la fuerza y direcciéon de dicha asociacion (Creswell & Creswell, 2021),
orientada a analizar la aceptacion y percepcion de los usuarios respecto al uso del aplicativo Jardin
Azuayo Movil. Este disefio permitid examinar la relaciéon entre los constructos del Modelo de
Aceptacion Tecnologica (TAM) utilidad percibida, facilidad de uso percibida, actitud e intenciéon de uso
y el comportamiento real de utilizaciéon del aplicativo, siguiendo recomendaciones metodoldgicas
recientes para estudios explicativos en contextos digitales (Hair et al., 2022; Ringle et al., 2021).
Inicialmente se realizé una descripcion de variables demograficas y comportamentales, tales como
edad, género, nivel educativo, actividad econdmica, método de pago, aplicacién financiera mas
utilizada y frecuencia de uso de la Jardin Azuayo Movil; posteriormente, se aplicé el modelo de
ecuaciones estructurales mediante minimos cuadrados parciales (PLS-SEM) para contrastar las
relaciones hipotetizadas entre variables.

La poblacién objetivo estuvo conformada por socios de la Cooperativa Jardin Azuayo que utilizan o
conocen el aplicativo movil. Ante la ausencia de un marco muestral integral, se empled un muestreo
no probabilistico por conveniencia, obteniéndose 297 encuestas, de las cuales 262 fueron validas al
cumplir los criterios de inclusion. El instrumento, adaptado de Alswaigh y Aloud (2021), consistié en
un cuestionario en linea de 25 preguntas distribuidas en tres secciones, incluyendo 16 items medidos
en escala Likert de cinco puntos. Los datos recolectados fueron procesados utilizando técnicas
estadisticas de modelo de ecuaciones estructurales SEM orientadas a evaluar la fiabilidad y validez
del constructo, analisis del modelo de medida y el modelo estructural. Se aplicaron pruebas de
consistencia interna y analisis factorial confirmatorio. El nivel de significancia adoptado fue p < 0.05.
El procesamiento y analisis se realizdé mediante el software especializado SMART PLS4.

RESULTADOS
Tabla 1: Analisis descriptivo
Preguntas del Cuestionario Respuestas Porcentaje
¢Es Ud. Socio de la COAC Jardin Azuayo? ] 93,94%
NO 6,45%
¢ Utiliza o ha utilizado alguna vez el ] 93,91%
aplicativo Jardin Azuayo Mévil /JJAMOVIL? NO 6.09%
Edad Entre 18 a 25 afios 9,92%
Entre 26 a 33 afos 38,17%
92

Vol. 14 No. 1, ISSN 1390-9789, abril, 2026



Andlisis de aceptacion del aplicativo jardin azuayo mévil (JAMOVIL) de la cooperativa de ahorro y crédito jardin
azuayo, Cuenca — 2025.

Entre 34 a 41 afios 32,82%

Entre 42 a 49 afios 13,36%

Mayor de 50 afos 5,73%

Género Masculino 50,38%
Femenino 49,24%

Otro 0,38%

Nivel de educacién Primaria 1,53%
Secundaria 16,41%

Tecnolégico 8,78%

Universitario 44,27%

Postgrado o maestria 29,01%

Actividad Econémica Empleado Privado 62,98%
Empleado Publico 11,83%

Emprendedor o Independiente 15,65%

Jubilado 1,53%

Amalo de casa 1,53%

Estudiante 5,34%

Otro 1,15%

Método de pago mas utilizado Efectivo 17,56%
Tarjeta de Crédito o débito 12,60%

Transferencias 29,77%

Pagos digitales/ Cédigo QR 40,08%

Otro 0,00%

¢, Cual es la aplicacion mévil financiera que Jamovil (Jardin Azuayo) 69,47%
mas utiliza? De una (Banco Pichincha) 11,45%
JEP movil (COAC JEP) 11,07%

Banca movil (Banco Guayaquil) 1,53%

BDP mévil (Banco del Pacifico) 0,76%

Austro digital (Banco del Austro) 1,91%

Produbanco Grupo Promerica 0,76%

Otro 3,05%

Frecuencia de uso del aplicativo JAMOVIL. Diario 39,69%
Semanal 39,69%

Mensual 14,50%

Trimestral 2,67%

Semestral 1,53%

Anual 1,91%

Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada.

Analisis del modelo

El andlisis del modelo de medida es fundamental para verificar la fiabilidad y validez de los
constructos, asegurando que las relaciones tedricas se sustenten empiricamente antes de evaluar el
modelo estructural. El modelo de medida evidencia adecuados niveles de fiabilidad y validez
convergente, siguiendo los criterios metodoldgicos establecidos por Hair et al. (2022) y Henseler et
al. (2015). Las cargas factoriales de todos los items superan el valor recomendado de 0.708, con
niveles elevados que oscilan entre 0.738 (AP4) y 0.937 (UP2 y UP3), lo que indica una solida
relacién entre los indicadores y sus variables latentes. Ademas, los valores t asociados a cada carga,
obtenidos mediante bootstrapping, son altamente significativos (t > 1.96, p < 0.001), alcanzando
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cifras destacables como 64.265 para UP2 y 49.926 para FU1. Estos resultados confirman la
relevancia estadistica de los indicadores en la conformacién de cada constructo, evidenciando una
estructura de medida robusta (Al-Adwan et al., 2021).

En cuanto a la fiabilidad interna, los valores del alfa de Cronbach y de las fiabilidades compuestas
(pa y pc) superan ampliamente el umbral de 0.70, variando entre 0.871 y 0.961. La varianza extraida
media (AVE) también excede el valor de referencia de 0.50, con cifras comprendidas entre 0.724 y
0.859, lo que garantiza validez convergente (Sarstedt et al., 2022). En conjunto, estos resultados
demuestran que los constructos Utilidad Percibida, Facilidad de Uso, Actitud Percibida e Intencion de
Uso poseen consistencia, estabilidad y capacidad explicativa adecuadas, sustentando la pertinencia
de avanzar hacia el analisis del modelo estructural con plena confianza en la calidad psicométrica de
las mediciones.

Tabla 2. Fiabilidad y validez del constructo.

Factores Indicadores Cargas tvalues Alfa de Fiabilidad Fiabilidad Varianza
Cronbach compuesta compuesta extraida
(rho_a) (rho_c) media (AVE)
Utilidad UP1 0.909 56.230 0.945 0.946 0.961 0.859
percibida
upP2 0.937 64.265
UP3 0.937 63.948
UP4 0.925 46.141
Facilidad FU1 0.865 49.926 0.907 0.911 0.934 0.781
de uso
FU2 0.883 39.101
FU3 0.896 49.381
FU4 0.889 41.351
Actitud AP1 0.888 40.931 0.871 0.885 0.913 0.724
percibida
AP2 0.903 53.651
AP3 0.866 24.830
AP4 0.738 20.895
Intencion U1 0.851 26.199 0.891 0.901 0.924 0.753
de uso
U2 0.855 22.772
U3 0.896 46.302
U4 0.870 39.430

Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada y procesados en el Software PLS SMART
Versién 4

El analisis Ratio Heterotrait-Monotrait (HTMT) forma parte de la evaluacién de la fiabilidad y validez
discriminante del modelo de medida, complementando los indicadores de consistencia interna y
validez convergente. Los resultados muestran que las correlaciones heterotrait-monotrait entre los
constructos oscilan entre 0.701 y 0.899, situandose por debajo del umbral maximo de 0.90 propuesto
Henseler et al. (2015) y Cho et al. (2023). Esto confirma que cada constructo mide un concepto
distinto sin solapamientos excesivos. Las relaciones mas altas se observan entre Utilidad Percibida y
Actitud Percibida (0.899), lo cual es esperable dada su afinidad tedrica, mientras que las
correlaciones mas bajas se presentan entre Facilidad de Uso e Intencidon de Uso (0.701). En
conjunto, los resultados confirman la validez discriminante del modelo, respaldando la independencia
conceptual de las variables latentes analizadas.
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Tabla 3: Validez Discriminante HTMT

Utilidad Percibida Facilidad de Uso Actitud Percibida Intencion de Uso

Utilidad Percibida

Facilidad de Uso 0.720
Actitud Percibida 0.899 0.851
Intencién de Uso 0.815 0.701 0.879

Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada y procesados en el Software PLS SMART
Version 4.

El criterio de Fornell-Larcker complementa la evaluacién de la fiabilidad y validez discriminante del
modelo, permitiendo verificar que cada constructo comparte mas varianza con sus propios
indicadores que con los de otros constructos (Fornell y Larcker, 1981). En la tabla se observa que las
raices cuadradas del AVE, ubicadas en la diagonal (0.927, 0.884, 0.851 y 0.868), son superiores a las
correlaciones entre los constructos, lo cual confirma la validez discriminante del modelo. Las
correlaciones mas elevadas se presentan entre Utilidad Percibida y Facilidad de Uso (0.853),
coherente con la teoria del modelo TAM, donde ambas dimensiones suelen estar asociadas. Sin
embargo, al mantenerse por debajo de las raices cuadradas del AVE, se demuestra que no existe
colinealidad excesiva. En sintesis, el modelo cumple los criterios de Fornell-Larcker, evidenciando
independencia conceptual entre los constructos y reforzando la solidez psicométrica de la medicion.

Tabla 4. Validez discriminante de Fornell-Larcker

Utilidad Facilidad de Uso Actitud Intencién de Uso
Percibida Percibida
Utilidad Percibida 0.927
Facilidad de Uso 0.853 0.884
Actitud Percibida 0.816 0.759 0.851
Intencion de Uso 0.755 0.640 0.792 0.868

Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada y procesados en el Software PLS SMART
Version 4.

El analisis de colinealidad constituye un paso esencial dentro de la evaluacion del modelo de medida
y estructural, ya que permite identificar posibles redundancias entre los predictores de cada
constructo (Hair et al., 2022). En la Tabla 5 se observa que los valores del Factor de Inflacién de la
Varianza (VIF) oscilan entre 1.000 y 1.681, situdndose por debajo del umbral de 5.0 recomendado.
Estos resultados indican que no existe colinealidad significativa entre las variables independientes,
por lo que cada constructo aporta informacién unica al modelo (Cho et al., 2023). En particular, la
relacion entre Actitud Percibida e Intencion de Uso presenta un VIF de 1.000, lo cual refuerza su
independencia estadistica. En conjunto, los resultados confirman la estabilidad y robustez del modelo
estructural para el analisis de relaciones causales posteriores.

Tabla 5. Estadistica de colinealidad

VIF
Utilidad Percibida -> Actitud Percibida 1.512
Facilidad de Uso -> Actitud Percibida 1.681
Actitud Percibida -> Intencién de Uso 1.000

Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada y procesados en el Software PLS SMART
Version 4.

El anadlisis de relevancia predictiva permite evaluar la capacidad explicativa y la precision del modelo
estructural, valorando la proporcion de varianza explicada y el poder predictivo de los constructos
dependientes (Hair et al., 2022). Los resultados muestran que la variable Actitud Percibida alcanza
un R? de 0.680, lo que indica que el 68% de su varianza es explicada por la Utilidad Percibida y la
Facilidad de Uso, evidenciando un nivel sustancial de explicacion. Por su parte, la Intencién de Uso
obtiene un R? de 0.627, también considerado moderado-alto segun los criterios de Hair et al. (2019).,
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lo que confirma la capacidad del modelo para predecir comportamientos futuros. Asimismo, los
valores de Q?predict son positivos (0.673 y 0.542), lo que demuestra que el modelo posee relevancia
predictiva y supera al modelo base o de referencia (Cheung et al., 2024). Las métricas de error,
RMSE y MAE, presentan valores bajos (0.582—0.690 y 0.384-0.481, respectivamente), lo que indica
una adecuada precisién en las estimaciones (Haji-Othman et al., 2024). En conjunto, estos
resultados confirman que el modelo propuesto no solo es estadisticamente soélido, sino que también
es predictivamente relevante, permitiendo una interpretacion fiable de las relaciones entre la actitud
percibida y la intencion de uso en el contexto analizado.

Tabla 6. Relevancia predictiva del modelo

R cuadrado R cuadrado Q?predict RMSE MAE
ajustada
Actitud 0.680 0.677 0.673 0.582 0.384
Percibida
Intencién de 0.627 0.626 0.542 0.690 0.481
Uso

Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada y procesados en el Software PLS SMART
Version 4.

Modelo estructural

Anidlisis del modelo estructural

El modelo estructural, estimado mediante el método Partial Least Squares (PLS-SEM), permite
validar empiricamente las relaciones causales entre los constructos del modelo de aceptacion
tecnoldgica aplicado a una aplicacion mévil bancaria. Los resultados del procedimiento bootstrapping
(5000 submuestras) evidencian la solidez estadistica y predictiva del modelo, con todas las rutas
significativas al nivel de p < 0.05 (Dash & Paul, 2021).

La Utilidad Percibida ejerce un efecto positivo y sustancial sobre la Actitud Percibida (B = 0.618; t =
8.166; p = 0.000), confirmando que la percepcion de funcionalidad y eficiencia de la APP bancaria
incrementa la valoracién cognitiva del usuario hacia su uso. Este hallazgo respalda la premisa de que
las tecnologias financieras son adoptadas cuando ofrecen beneficios tangibles en la gestion del
tiempo y las transacciones (Davis, 1989; Prastiawan et al., 2021). La Facilidad de Uso también
influye significativamente sobre la Actitud Percibida (B = 0.231; t = 3.165; p = 0.002), indicando que
una interfaz intuitiva y un proceso de navegacion simple fortalecen la aceptacién del servicio digital,
coherente con estudios recientes en entornos mobile banking (Raut & Kumar, 2024; Latreche et al.,
2024).

Finalmente, la Actitud Percibida constituye el predictor mas fuerte de la Intenciéon de Uso (B = 0.792; t
=22.709; p = 0.000), lo que demuestra que la predisposicién favorable del cliente hacia la aplicacion
impulsa directamente su uso continuo y su disposicién a recomendarla (Prasetyo et al., 2025; Diaz-
Guzman et al., 2025). Este resultado refuerza la coherencia tedrica del modelo TAM y destaca la
relevancia de la experiencia de usuario como mediador entre las percepciones cognitivas y el
comportamiento digital (Lee et al., 2025). En conjunto, el modelo estructural evidencia alta
consistencia, significancia y capacidad predictiva, confirmando la validez del enfoque para explicar la
adopcién de soluciones moviles bancarias en contextos latinoamericanos.

Tabla 7. Presentacion de las Hipotesis

Muestra Media de la Desviacion Estadisticost Valores
original (O) muestra (M) estandar (STDEV) (JO/ISTDEV)) o]

Utilidad Percibida -> Actitud 0.618 0.618 0.076 8.166 0.000
Percibida

Facilidad de Uso -> Actitud 0.231 0.233 0.073 3.165 0.002
Percibida

Actitud Percibida -> Intencién 0.792 0.794 0.035 22.709 0.000

de Uso

Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada y procesados en el Software PLS SMART
Version 4.
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La figura 1 del modelo estructural evidencia la coherencia entre las rutas estimadas y los valores de
varianza explicada (R?), que alcanzan niveles moderados-altos. En el caso de la Actitud Percibida (R?
= 0.680) y la Intencién de Uso (R? = 0.627), se demuestra la adecuada capacidad explicativa del
modelo en la adopcidon de la APP bancaria. Las cargas de los indicadores son elevadas, lo que
confirma una representacion precisa de los constructos. Ademas, las rutas significativas reflejan un
flujo légico desde las percepciones cognitivas hacia las intenciones conductuales, evidenciando la
estabilidad y consistencia del modelo propuesto en contextos tecnolégicos financieros.

Grafico 1. Modelo estructural
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Nota. Los datos fueron obtenidos de la encuesta realizada y procesados en el Software PLS SMART
Version4

DISCUSION

Los hallazgos del presente estudio permiten cumplir con el objetivo planteado de analizar la
aceptacion del aplicativo Jardin Azuayo Movil a partir del Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM),
evidenciando relaciones significativas entre la utilidad percibida, la facilidad de uso, la actitud
percibida y la intenciéon de uso. Los resultados empiricos confirman que los constructos propuestos
explican de manera sustancial la predisposicion de los socios de la Cooperativa Jardin Azuayo hacia
el uso del aplicativo mévil, validando la pertinencia del modelo en el contexto financiero cooperativo
ecuatoriano.

En relacion con los objetivos e hipotesis del estudio, se confirma que la utilidad percibida ejerce un
efecto positivo y significativo sobre la actitud percibida, lo que indica que los socios valoran el
aplicativo en la medida en que este les permite realizar sus operaciones financieras de forma
eficiente, segura y oportuna. Este resultado sugiere que la percepcién de beneficios funcionales,
como la optimizacién del tiempo y la facilidad para acceder a servicios financieros, constituye un
elemento clave para generar una valoracion favorable hacia la aplicacion (Yataco et al., 2024).
Asimismo, la facilidad de uso percibida muestra una influencia significativa sobre la actitud percibida,
evidenciando que una interfaz intuitiva, procesos simples y una experiencia de navegacion clara
fortalecen la aceptacion del aplicativo por parte de los usuarios.

De manera consistente con el enfoque tedrico del TAM, la actitud percibida se posiciona como el
principal predictor de la intencion de uso del aplicativo Jardin Azuayo Mdvil. Este resultado es similar
al obtenido por los autores Alswaigh et al. (2021) y Arrifin et al., (2021), lo que posibilita aceptar que
la teoria analizada tiene un amplio soporte cientifico. Este hallazgo demuestra que la predisposicion
positiva de los socios hacia la aplicacién no solo responde a factores cognitivos, sino que se traduce
directamente en una mayor disposiciéon a utilizarla de forma continua. En conjunto, los resultados
confirman empiricamente las hipdtesis planteadas y respaldan la estructura causal del modelo
propuesto, donde las percepciones cognitivas influyen en la actitud y, a su vez, determinan la
intencién de uso.

Al comparar estos resultados con estudios previos, se observa una alta coherencia con la literatura
internacional sobre aceptacién de tecnologias financieras. Investigaciones como las de Prastiawan et
al. (2021) y Raut & Kumar (2024) también identifican a la utilidad percibida y la facilidad de uso como
antecedentes directos de la actitud hacia el uso de la banca mavil. De igual forma, estudios recientes
en entornos de banca digital confirman que la actitud actia como una variable mediadora clave entre
las percepciones del sistema y la intencién de uso, lo cual coincide plenamente con los resultados
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obtenidos en este estudio. No obstante, el presente trabajo aporta evidencia empirica especifica para
el contexto cooperativo ecuatoriano, un entorno menos explorado en comparaciéon con la banca
tradicional, lo que refuerza su contribucién académica.

Desde una perspectiva teorica, los hallazgos fortalecen la validez del Modelo de Aceptacion
Tecnologica en contextos de servicios financieros moviles, demostrando que sus constructos
centrales mantienen capacidad explicativa y predictiva incluso en organizaciones de la economia
popular y solidaria. (Alalwan et al., 2022). Ademas, el alto nivel de varianza explicada en la actitud
percibida y en la intenciéon de uso confirma que el modelo no solo es conceptualmente coherente,
sino también empiricamente robusto para analizar la adopcion de aplicaciones bancarias en América
Latina (Hair et al., 2022)

En términos practicos, los resultados ofrecen implicaciones relevantes para la gestion estratégica de
la Cooperativa Jardin Azuayo. La fuerte influencia de la utilidad percibida sugiere que la cooperativa
debe continuar fortaleciendo las funcionalidades del aplicativo, asegurando que estas respondan a
las necesidades reales de los socios. De igual manera, la significancia de la facilidad de uso resalta
la importancia de invertir en mejoras de disefio, usabilidad y experiencia de usuario, asi como en
procesos de capacitacion y acompafiamiento digital. Dado que la actitud percibida es el principal
determinante de la intencion de uso, las estrategias de comunicacion y promocion deberian
enfocarse en generar experiencias positivas, reforzar la confianza y destacar los beneficios concretos
del uso del aplicativo.

A pesar de los aportes del estudio, es necesario reconocer ciertas limitaciones. En primer lugar, la
muestra no abarco a todos los socios de la Cooperativa lo que restringe la posibilidad de generalizar
los resultados. En segundo lugar, no se utilizé todas las relaciones del modelo TAM, el modelo
utilizado se centra en los constructos tradicionales del TAM, sin incorporar variables adicionales como
confianza, percepcion de seguridad o riesgo percibido, que podrian enriquecer la explicacion del
comportamiento del usuario. En funcion de estas limitaciones, se sugieren lineas futuras de
investigacion orientadas a ampliar el modelo incorporando variables complementarias relevantes en
el contexto financiero digital. Asimismo, se recomienda desarrollar estudios longitudinales que
permitan analizar cambios en la aceptacion del aplicativo a lo largo del tiempo, asi como
investigaciones comparativas entre cooperativas o entre distintos segmentos de usuarios. La
aplicaciéon de métodos mixtos, combinando enfoques cuantitativos y cualitativos, también podria
aportar una comprensién mas profunda de las percepciones y experiencias de los socios.

Entre las principales fortalezas del estudio se destaca la solidez metodoldgica del modelo de medida
y del modelo estructural, evidenciada por adecuados niveles de fiabilidad, validez y capacidad
predictiva. Asimismo, la investigacion aporta evidencia empirica actualizada sobre la aceptacion de
aplicaciones moviles en el sector cooperativo ecuatoriano, un ambito con escasa literatura previa. En
este sentido, los hallazgos resultan relevantes tanto para el ambito académico como para la gestion
institucional, al ofrecer informacién util para la toma de decisiones estratégicas orientadas a fortalecer
la transformacién digital y la inclusion financiera de los socios de la Cooperativa Jardin Azuayo.

CONCLUSIONES

El presente estudio analizé la aceptacion del aplicativo Jardin Azuayo Mdévil (JA Mdévil) en la ciudad
de Cuenca, empleando el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) como marco tedrico. Los
resultados obtenidos permiten concluir que el aplicativo presenta un alto nivel de aceptacion entre los
socios de la Cooperativa Jardin Azuayo, sustentado en percepciones favorables sobre su utilidad y
facilidad de uso, las cuales influyen de manera significativa en la actitud hacia su utilizacién v,
posteriormente, en la intencién de uso. En relacién con el objetivo general de la investigacion, se
confirma que el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica resulta adecuado y robusto para explicar la
adopcion del aplicativo JA Mdévil en el sector cooperativo ecuatoriano. La elevada varianza explicada
tanto en la actitud percibida como en la intencion de uso demuestra la capacidad predictiva del
modelo y su pertinencia para analizar la adopcién de tecnologias financieras en contextos de
economia popular y solidaria.

Los hallazgos evidencian que la utilidad percibida constituye el factor con mayor incidencia sobre la
actitud hacia el uso del aplicativo, lo que indica que los socios valoran especialmente los beneficios
funcionales asociados a la eficiencia, rapidez y accesibilidad en la realizacién de operaciones
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financieras. De igual forma, la facilidad de uso percibida demuestra una influencia positiva y
significativa, confirmando que una interfaz intuitiva y procesos simples favorecen la aceptacion de la
banca maévil en el contexto cooperativo. Asimismo, se concluye que la actitud hacia el uso actua
como el principal determinante de la intencién de uso, validando su rol mediador dentro del modelo
TAM. Esta relacion confirma que las percepciones cognitivas sobre el aplicativo no solo generan
evaluaciones favorables, sino que se traducen en una predisposicion real a utilizarlo de manera
continua, lo cual se ve reflejado en la elevada frecuencia de uso identificada entre los encuestados.

Desde una perspectiva practica, los resultados sugieren que la Cooperativa Jardin Azuayo debe
continuar fortaleciendo el desarrollo del aplicativo, priorizando aquellas funcionalidades que
incrementen la percepcion de utilidad y optimizando la experiencia de usuario para mantener altos
niveles de facilidad de uso. Estas acciones no solo favoreceran la aceptacion del aplicativo, sino que
contribuiran a consolidar la transformacion digital y la inclusion financiera de sus socios. No obstante,
el estudio presenta ciertas limitaciones que deben ser consideradas. El uso de un muestreo por
conveniencia y el enfoque transversal restringen la generalizacion de los resultados y la posibilidad
de analizar cambios en la aceptacion tecnolégica a lo largo del tiempo. Ademas, el modelo se centrd
en los constructos tradicionales del TAM, sin incorporar variables contextuales adicionales que
podrian enriquecer la explicacion del comportamiento del usuario. Finalmente, se recomienda que
futuras investigaciones amplien el modelo tedrico incorporando factores como la confianza, la
seguridad y el riesgo percibidos, especialmente relevantes en entornos financieros digitales.
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