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RESUMEN

El tema de la tesis es una investigacion realizada para evaluar el grado de
aceptacion o asimilacion de la Tecnologia de Sistemas de Informacién en cajeros
automaticos, identifica la frecuencia de uso , la cantidad de servicios utilizados y
las actitudes y opiniones de las personas ante esta tecnologia. Muestra algunas
causas que intervienen en la adecuada utilizacion de esta tecnologia, como los
sentimientos positivos, la necesidad, la seguridad, motivacion, facilidad que las
personas sienten al interactuar con esta tecnologia de Sistemas de Informacion
(TSI), asi como el grado de capacitacion que sienten que han recibido para
utilizarla adecuadamente.

La metodologia utilizada fue de una investigacion de campo, de tipo
directa en la que se obtuvo informacién de la sociedad. Utilizando técnicas de
observacion, entrevista y encuesta acerca del comportamiento de los usuarios en
el uso de esta tecnologia.

La informacién recabada por la encuesta permitié conocer la opinion de las
personas acerca de la forma en que aceptan esta tecnologia, basados en los
sentimientos positivos 0 negativos y las opiniones acerca de este servicio. Mide el
grado de emocidn en los siguientes factores personales: seguridad, capacitacion,
motivacién y de facilidad con que aceptan e interactian con los cajeros
automaticos, tomando de referencia los sentimientos posistivos o negativos que
las personas tienen acerca de esta TSI

Permitid concluir que el asimilar este tipo de tecnoiogia, no solo depende
de satisfacer una necesidad personal y de factores tecnolégicos, sino en gran
parte de factores personales, los cuales se midieron como parte de la aportacion,
en sentimientos positivos o negativos que las personas forman al interactuar y
percibir los cambios tecnoldgicos como parte de su entorno. El factor Humano es
clave en el éxito de implantar tecnologias, es importante conocer la opinién de los
usuarios y el impacto que la tecnologia tiene en la cultura de cada region.
Conociendo mas acerca de el impacto tecnoldgico en cada cultura, se logra
desarrollar e implantar sistemas de informacién que cumplan con su objetivo:
Servir, facilitar y hacer mas productivas las tareas diarias.
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CAPITULO 1

PROPOSITO DE LA TESIS

1.1. Antecedentes

El interés por investigar acerca de los factores que se relacionan con el
grado de asimilacion de la Tecnologia de Sistemas de Informacién (TSl), surge
debido a que en las diferentes experiencias organizacionales se puede observar
que muchas veces, en las empresas que utilizan o ponen al servicio diferentes
TSI, no son utilizadas frecuentemente o de manera eficiente por los usuarios
como una herramienta de apoyo que les facilite o agilice sus actividades diarias.

Cuando las personas estan en contacto con TSI, se puede observar que
muchas veces la aceptan y hasta la impulsan, ya que conocen sus beneficios, su
importancia y su utilidad, pero curiosamente no la hacen propia o no trabajan con
ella como herramienta para obtener mayor competitividad.

Un ejemplo de esto se puede observar en una organizacion en que algunos
empresarios (de niveles intermedios y altos) tienen a su cargo a una persona de
sistemas o a una auxiliar que les maneja todo tipo de TSI, ya que para ellos es
dificil y poco productivo trabajar con ellas para obtener resultados dUtiles y
eficientes en hojas de calculo, hojas electronicas o en sistemas internos de la
empresa.

En cajeros autométicos, se observa que no todos los usuarios utilizan esta
TSI, algunas veces no conocen sus beneficios, los servicios que ofrece, su
utilidad o simplemente algunos no confian en esta tecnologia.

1.2. ldentificacion de la necesidad

Debido a esta situacion, en la que se observé la precencia de cierta
dificultad en la asimilacion de TSI que se vive dia a dia en nuestras relaciones de
trabajo, en las actividades diarias de la sociedad,y a la gran importancia de
integrar a todas las personas a la TSI, he decidido seleccionar el tema de
asimilacion de TSI, identificando algunos factores que la apoyan especificamente
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en los cajeros automaticos ademas de que son utiles para otras TSI con las que
interactuan diariamente.

La gran rapidez con la que se estan presentando los cambios tecnolégicos
en nuestros dias, le da una mayor importancia a lograr una integridad entre las
personas y la TSI, si las personas no la asimilan, no pueden disfrutar de sus
beneficios. Sin la asimilacion no puede existir integracion, y entonces ;de que
nos sirve tanta TSI si las personas no la asimilan?

Las empresas y las distintas organizaciones invierten sus recursos en
adquirir TSI para aumentar la productividad y para facilitar las actividades de los
usuarios, y si ellos no asimilan estas herramientas vistas como un apoyo en su
trabajo o en su vida cotidiana, entonces no las utilizan adecuadamente y la
inversidon no cumple su propésito eficientemente.



CAPITULO 2

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

2.1. Enunciado del problema

Identificar el grado en que los siguientes factores:
a) Emociones
b) Motivacion
¢) Seguridad
d) Facilidad
e) Capacitacion
f) Necesidad
g) Factores humanos

Estos factores influyen directamente en el grado de asimilacion o aceptacion
de la TSI, en las personas que la requieren como instrumento de apoyo en sus
actividades diarias

La variable dependiente en la investigacion es el grado de asimilacion de
TSI por las personas.

Se entendera por asimilacion a la capacidad que tengan las personas para
hacer propia la TSI, a el grado de aceptacion, de adopcién y de absorcion, a que
hagan buen uso de ella. Es decir; que la aprueben, la comprendan y la disciernan
(que no solo la aprendan), y se manifiesta de manera objetiva en la frecuencia de
uso, y en la amplitud de servicios que obtienen de ella.

Por TSI para efectos de la investigacién nos referiremos a los cajeros
automaticos, la cual es una herramienta computacional para accesar y proveer
informacién a usuarios asi como de proveerle servicios, tales como efectuar
depdsitos, disponer de efectivo, consultar saldos, efectuar pagos de servicios,
impresién de estados de cuenta, etc.

Al referirnos a las personas hablamos de usuarios de cajeros automaticos, y
a clientes potenciales de este servicio.

Existen ademés otras variables que afectan el grado de asimilacion de
tecnologia como la actitud que las personas tienen ante la TSI, en sus diferentes
niveles, ya sea a nivel cognitivo que se refleja en el pensamiento, es decir de lo
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que las personas piensan acerca de TSI, pueden ser pensamientos positivos o
negativos, ademas del nivel afectivo reflejado en los sentimientos y en el
conductual, que se refleja en la accidn objetiva acerca de TSI (si la usan o no la
usan, etc.).

La presion que las personas sienten por aprender rapidamente y por
dominar correctamente la nueva TSI, y este sentimiento muchas veces lo provoca
el medio ambiente. "Las exigencias aparentemente inexorables de que
compitamos, de que nos adaptemos a los cambios tan acelerados de la sociedad

genera frustracion y este aumenta el estrés."" .

Esta presion puede dificultar la asimilacién, ya que afecta a la conducta,
muchas veces debido a esta presion, se manifiesta como temor a fracasar, y
algunas personas prefieren no enfrentarse a la TSI, y no la utilizan.

El grado de motivacion que sientan para adaptarse a la TSl y a utilizarla es
importante para romper con la barrera tecnolégica, asi como la importancia de
que los usuarios tengan la informacidn adecuada acerca de esta tecnologia.

La pereza para aprender la nueva tecnologia también es una variable que
determina el grado de asimilacién de TSI, en cuanto a frecuencia de uso y calidad
en su utilizacion.

La unidad de analisis son libros cientificos y referencias bibliogréficas que
hablen del tema referente a la asimilacién de TSI, y las personas que sean
usuarios de cajeros automaticos, asi como usuarios potenciales, de las cuales se
obtendra informacion acerca de sus actitudes, acciones y opiniones acerca de la
TSI seleccionada.

El factor humano es tratada como la variable mas importante a considerar en
el estudio ya que la asimilacién depende en gran parte de factores humanos.

La teoria en la que se enfoca la investigacion, es que las personas tienen
cierta dificultad para asimilar la TSI,

Algunos argumentos serian que la mayor parte de las personas no utilizan al
maximo y de manera eficiente los servicios que ofrece la TSI y no la utilizan como
herramienta de apoyo en sus actividades diarias. Pudiendose deber a que
algunas no la comprenden o a que no reciban la capacitacion adecuada, y esto

! Morris. Psicologia. Un Nuevo Enfoque. Prentice Hail. Quinta Edicion. 1987 Pag. 412.
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hace que les cueste mas trabajo o que le dediquen un mayor esfuerzo a trabajar
con ellas.

La falta de informacién adecuada también provoca una resistencia al uso de
la nueva TSI, y muchas veces no se le informa al usuario correctamente acerca
de los beneficios que obtendran con su uso, es decir; que las personas si utilizan
la TSI, pero no en toda su capacidad, o no en todos sus servicios, utilizando solo
los servicios mas elementales.

Algunas veces el temor a no dominar cierta técnica de TSI provoca cierta
presion que dificulta la asimilacién®’.Y consideran que es mas sencillo "No
utilizarlas " a dedicarle un poco de esfuerzo a aprender a interactuar con la TSI.

En ocaciones se cree que las personas de edad avanzada les cuasta
trabajo aprender la TSI, debido a que la aprenden con mayor dificultad, pero "la
edad no es barrera, la percepcion si o es™ y debido a esto es muy importante
conocer las causas que dificultan la asimilacion para integrar a las personas
mayores a la TSI.

Si las personas conocen claramente los usos y beneficios que les genera el
usar las aplicaciones de TS| y el grado de utilidad que de ellos obtienen facilitaria
el que ellos los utilizaran con mayor frecuencia y que obtuvieran una mayor
asimilacion.

Si se conocen las causas mas comunes que afectan a la asimilacion de TSI,
0 en contra de su uso (algunas veces por paradigmas como la preferencia de ser
atendido por una persona en lugar de una maquina), se podria facilitar la
asimilacion y se podria incrementar la frecuencia de uso de dichos servicios.

La actual tesis identifica el grado de reforzamiento positivo o negativo de
algunos factores personales, los cuales, al conocerlos pueden servir de
informacion relevante para apoyar y reforzar la asimilacion de la TSI.

Permite conocer a través de la opinion de cierto niumero de personas el
grado en que asimilan esta TSI, basandose en los sentiemientos y puntos de vista
que tienen los encuestados acerca de los cajeros automaticos.

E! estudio identifica algunas de las causas mas comunes que dificultan la
asimilacion en el uso frecuente y completo de los servicios que ofrecen los
cajeros automaticos. Como el grado en que los factores personales: emocion,

2 Technology assimilation by the firm Managerial perceptions and behavior. En: International Journal of
technology management. Vol 9 Iss 2 1994 P.227-240

3 Morris.Psicologia. Un Nueve Enfoque. Prentice Hall. Quinta Edicién. 1987 Pag. 412.
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seguridad, capacitacion, motivacion y facilidad de utilizar la TSI influyen en la
asimilacion o aceptacion de los cajeros automaticos.

Estableciendo como hipdtesis alternativa que existe cierta dificultad para
asimilar la TSI en cajeros automaticos, debido a que las personas no utilizan
adecuadamente todos los servicios que esta TSI ofrece.



CAPITULO 3

ESTRATEGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Esquema de la investigacion

Este estudio se enfoca a las etapas que implican la investigacion de tipo
directa, la cual consiste en analizar una situacion obteniendo la informacién
directamente de la realidad social a través de técnicas como la observacion,
entrevista y encuestas. Complementandose con estudios de caracter documental,
la cual consiste de documentos que existen acerca del tema, fuentes historicas,

monografias, etc. los cuales serviran de apoyo o complemento de la investigacion
directa.

En resumen el tipo de estudio consistira en revision y analisis del material
documental, disefiando los instrumentos para recoger informaciéon. Elaborando un
estudio exploratorio para obtener los datos suficientes que permitan efectuar el
analisis preliminar de la situacién y a fijar las directrices de la investigacion por
medio de las entrevistas, encuestas y la observacién directa.

La aplicacion de la técnica de la encuesta permitira llevar a cabo el analisis
descriptivo de la situacion.

3.2 Técnicas de la investigacion

Por medio de consultas de diversas bibliografias y haciendo un analisis de
toda la informacion referente a este tema, para poder llegar a establecer

conclusiones sobre las razones o las causas que hacen dificil la asimilacion de
TSI

Una vez consultada la bibliografia y seleccionada, se efectuara un analisis a
travez de la observacion, entrevista y encuasta, que permita detectar las causas
mas comunes que afecten a la asimilacion, para establecer una mayor relacion
entre ellas, comparando las opiniones de diversos autores, con la de las
personas; para con esto, poder liegar a conclusiones en las que se identifiquen
las causas mas comunes que dificultan y afectan el grado de asimilacion y que
provocan que esta no sea utilizada frecuentemente por los usuarios.

7



3.3. Instrumentos de recoleccion de datos

Debido al tipo de proyecto de investigacién se utilizd tecnicas de
observacion, entrevista y aplicacion de encuesta para recolectar la informacion
necesaria de la sociedad.

3.3.1 Observacion ordinaria y participante

Consiste en ver a grupos de personas observando sus conductas y forma de
hacer las cosas con visibn no como el hombre comun ve las cosas, sino con
vision de investigador social el cual ve las cosas como una representacion para la
solucion de problemas sociales o econémicos. Observando las actitudes verbales
y no verbales de las personas que se dirigen a los bancos a efectuar sus
operaciones bancarias o las opiniones que tienen de la utilizacion de la
tecnologia de cajeros automaticas para desarrollarlas. Ver los resultados
obtenidos de la observacion en el apéndice A: La observacion.

3.3.2 Entrevista estructurada o dirigida

Aplicada a una persona clave la cual es capaz de proporcionar informacion
que ofras personas desconocen O que pudieran proporcionar de manera
incompleta. Este informante clave debido a su posicidn social, y cultural dentro de
la sociedad lo coloca en un punto clave ya que su opinidn refleja el sentir
conglomerado en que vivimos con respecto a la investigacion. Ver puntos
considerados en la entrevista en el apéndice B: La entrevista.

Para efectos de esta investigaciéon se selecciond como informante clave al
Lic. Ignacio Sanchez el cual tiene el puesto de Asesor de Planeacion de la
Direccion Regional de Sinaloa de BANAMEX en la ciudad de Culiacéan, Sinaloa.
Esta persona tiene como cargo analizar e impulsar las operaciones realizadas en
los cajeros automaticos y en la banca electrénica en la ciudad de Culiacan entre
una de sus funciones.



3.3.3. La Encuesta

Por medio de una encuesta, se logra medir €l porcentaje de personas que
tienen opiniones o reforzamientos positivos hacia la utilizacion de cajeros
automaticos. Ver formato de la encuesta en el apéndice C: La encuesta.

3.3.4. Poblacion de Interés

Considerando la poblacidon de la regién del estado de Sinaloa segun
[Secret,80] de 1,397,048 personas entre los 15 y 64 afios para el afio de 1995.

Identificar a quienes y a cuantas personas se aplicara el instrumento de
recoleccidn de datos, en este caso, la encuesta.

El tipo de muestreo es probabilistico aleatorio simple ya que provee la
ventaja de que la unidad de analisis (personas) son seleccionadas al azar; donde
cada elemento tiene la misma probabilidad de ser elegido.

3.3.5. Tamario de la Muestra

Debido a las condiciones del estudio, en el cual existe una poblacién grande
(mas de 10,000), y el cuestionario que se aplica es reducido ya que cuenta con
menos de 30 preguntas con alternativas de respuestas mutuamente excluyentes
se seleccion6 una muestra de 500 personas. La cual es factible para este tipo de
estudios para obtener un nivel de confianza adecuado®.

Para la validacién del tamario de la muestra se considero:

n=2’p (1-p)

A2
Los valores para cada variable son los siguientes:
A = Exactitud absoluta: 0.0514

n = Tamano de la muestra
z = Nivel de Confiabilidad : 99%

* Raul Rojas Soriano Guia para realizar investigaciones sociales. pag. 17.
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p= Proporcion que tiene dificultad para asimilar la TS| en los
cajeros: 0.5%

La hipdtesis nula: H=0 considera que es igual el nimero de personas que
aceptan y tienen facilidad para utilizar esta TSI con las personas que la rechazan
y se les dificulta la asimilacion.

La hipotesis alternativa: H considera que no es igual el nimero de personas
que asimilan esta TSI como a las que se le dificultan. Es decir, que existe cierta
dificuttad para asimilar la TSI.



CAPITULO 4

FUNDAMENTOS TEORICOS

4.1. Introduccion

La informacidn recabada en la investigacion, a través de la observacion
directa, la entrevista y la aplicacion de la encuesta se llevd a cabo durante el afo
de 1995.

En resumen la informacion mas importante recabada en la entrevista con el
Lic. Ignacio Sanchez Asesor de Planeacién de la Direccién Regional de Sinaloa,
se muestra en la tabla 4.1.

Tabla 4.1. Realizacion de la actividades bancarias en los diferentes medios.

% DE UTILIZACION MEDIO PARA REALIZAR LA ACTIVIDAD
20% Cajero permanente
10% Banca digital
70% Ventanilla
100% Total

El total equivale al 100% de las actividades realizadas en el banco, entre
disposiciones de efectivo, consultas de saldos, depésitos y pagos de servicios.

El cuestionamiento acerca de la validez que pueda provocar critica o
debilidad en el disefio de la metodologia de la investigacion, seria que debido al
tipo de metodologia seleccionado, al analizar la bibliografia e identificar las
causas mas comunes interviene el juicio personal del autor.

De 47,000 (100%) operaciones que se realizan en el banco en un mes por
medio de medios electronicos, es decir utilizando algun tipo de tecnologia de
informacion como el cajero automatico y la banca digital, se dividen en dos tipos
de transacciones segun su grado de utilizacion en:

a) El98.3% son actividades enfocadas a retirar efectivo, y
b) El 1.7% en actividades de consultas de saldos y saldos, cambios de
namero confidencial, depositos y pagos de servicios.

11
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Estas cifras, reconocio, son alarmantes en cuanto a que se puede observar
facilmente que segun los registros que lleva el banco es minima la cantidad de
personas que utilizan este tipo de servicio para obtener el maximo de beneficios,
solo la utilizan para disponer efectivo y casi es nulo para efectuar pagos o
depbsitos.

Reconocié la importancia de obtener informacién de un estudio para detectar
algunas de las causas por las cuales las personas no utilizan los cajeros
automaticos o la banca digital para efectuar depédsitos y pagos, ya que esto
evitaria que se formaran grandes “colas” y aglomerados en las ventanillas de los
bancos, sobre todo en fechas pico.

La razén por la cual no se ha elaborado un estudio para conocer las
opiniones y sentimientos de las personas acerca de la asimilacion y aceptacidn
de esta TSI, es debido a la falta de personal con la que el banco cuenta para
elaboracién de este tipo de estudios y a la prioridad que existe por investigar
proyectos de tipo econdémico, reconociendo que el aspecto humano y el impacto
que esta tecnologia tiene en las personas no ha sido estudiado en nuestra region.
Sino que los estudios se han enfocado principalmente a mejorar el servicio para
obtener ventajas competitivas sobre los otros bancos, a proveer un servicio
adicional de la banca, sin tener informacién de como esta repercutiendo en las
personas 0 de como lo estan tomando los usuarios, si estén asimilando la
tecnologia si estan preparados para ella.

Con la apertura de los mercados y la gran expansion que la tecnologia ha
tenido en el area de la banca el cajero automatico deja de ser una innovacion
para llegar a formar parte de una necesidad.

No solamente es importante el saber como se esta dando el servicio sino
preocuparse también por el aspecto humano, de como mejorar la forma en que el
servicio se genera, de como lo toman las personas para atraer a mas clientes a
utilizar la banca electrénica para las actividades disponibles, y de esta manera
encausar por ventanilla aquellas actividades especificas que requieran de mayor
atencion y de esta manera dar un mejor servicio, evitando las colas, y las
aglomeraciones en los bancos.

A través de las cifras de utilizacion de servicios de la banca electronica se
puede observar que es muy alto el porcentaje de personas que todavia no utiliza
este tipo de servicio, y ademas el numero de personas que no lo utiliza para
efectuar pagos y hacer depdsitos.
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Los factores que intervienen en la asimilacién de TSI, y que se investigaron
en este estudio son:

1. Las emociones de los individuos hacia:este tipo de tecnologia.

2. La facilidad con la que el hombre puede interactuar con la maquina
del cajero automatico.

3. La seguridad que siente de utilizar este medio electrénico.

4. La capacitacidon recibida para sentirse apto para interactuar con la
tecnologia.

5. El factor humano, el cual es la preferencia que siente por naturaleza
el hombre de interactuar con una persona en vez de con una
maquina.

6. La motivacion hacia la utilizacién de este tipo de tecnologia para
efectuar sus operaciones bancarias

7. La necesidad que tiene la persona de utilizar el servicio de la banca
electronica.

4.2. Emociones hacia la tecnologia

Los motivos como las emociones pueden suscitar a dirigir el comportamiento
de las personas, de esta manera dependiendo de la emocién que un individuo
sienta de alguna cosa provoca que vea una situacidn de manera positiva o
negativa para acercarse a ella o alejarse. De esta manera la utilizacién o no
utilizacion de el cajero automatico se ve ligado a emociones hacia esta tecnologia
0 a una vision positiva o negativa de elia”.

De esta manera se puede observar que las emociones nos hacen
acercarnos a algo de una manera positiva. "El hecho de que las emociones
provoguen y moldeen la conducta proporciona una rica fuente de utilidad para las

° Arnold 1990. Arnodls M.B.(1860) Emotion and personality Vol. 2. New York Columbia University.
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agencias publicitarias”®. Manipulando las emociones de las personas podemos
cambiar su actitud a actitudes positivas de confianza, seguridad, etc., para que
utilicen este tipo de servicios.

Las emociones al igual que las actitudes pueden llegar a formar ciertos
filtros para aceptar todo aquello con lo que estan de acuerdo. Estas actitudes
hacia la tecnologia pueden cambiar si se modifica el entorno y se refuerzan
ciertas areas que modifiquen la conducta, como reforzando la capacitacion,
conocimientos, seguridad, confianza, etc.

La emocion para efectos del estudio se reflejara como el sentimiento positivo
o negativo hacia la tecnologia que lleve al individuo a utilizar o no utilizar el
servicio del cajero automatico.

Estudios realizados en los Estados Unidos de Norteamérica describen una
conducta hacia la tecnologia en la que se identifica un sentimiento de miedo hacia
ella conocido como “technophobia”. Algunas veces la interaccion con equipo
tecnoldgico como computadoras, fax, maquinas y herramientas electrénicas causa
un dafo fisico relacionado con el estrés y miedos hacia la interaccion con la
tecnologia, segun el Dr. Joyce Brothers, psicologista.®

4.3. Facilidad para interactuar con la tecnologia.

Por otro lado la Ley de Yerkes-Dodson establece que cuanto mas compleja
sea una tarea, menor sera el nivel de emocién tolerable antes de que se deteriore
el rendimiento de las personas. Cuando el nivel de excitaciéon que una actividad
provoca en una persona es excesivo, dificulta las actividades. El nivel de la
excitacion tolerable es mayor en el caso de una tarea sencilla que en el de una
compleja.

6 Morris.Psicologia. Un Nuevo Enfoque. Prentice Hall. Quinta Edicion. 1987 Pag. 170.

" Technophiles and Technophobes itchell, Susan merican Demographics Vol: 16 Iss:2. Feb 1994 Pag. 36-
42

® Ron, Donoho. Terminal lliness. Technophobia: its causas, its cures, and how it can harm your career.
Successful meetings. March 1994. Paf. 46-51
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Debido a esto, podemos concluir que cuando la persona percibe que una
tarea es sencilla provoca en ella emociones positivas y mejora su rendimiento
para su utilizacion, es una ejemplo de como Ias emociones pueden afectar el
comportamiento de las personas.

La grafica que ilustra la ley de Yerkes-Dodson que confirma
que “Ciertos cambios de excitacion se necesitan para la actividad,
pero un excesivo grado de ella la dificulta. El nivel de la excitacion
tolerable es mayor en el caso de una tarea sencilla que en el de
una compleja.

ALTA LEY DE YERKES

C

u rendimiento aptimo
a

{

i

d .

a alerta creciente

d

pertubacion
emocional

vigilia

A
c n .
t Sueio Desorganizacion
i
.
Exitacion ligera Exitacion Intensa
BAJA

Gréfica 4.1 Ley de Yerkes-Dodson

Cuanto mas compleja sea la actividad a realizar menor sera el
nivel de emocion tolerable antes de llegar a la desorganizacion y
que afecte al rendimiento” °.

9 Morris.Psicologia. Un Nuevo Enfoque. Prentice Hall. Quinta Edicion. 1987 Pag. 171



16

4.4. Seguridad de utilizacion de medios electronicos.

Basado en la piramide de Maslow (Ver figura 4.1.)en la que representa la
jerarquia de los motivos en orden ascendente en cuanto a que los motivos
basicos han de satisfacerse antes que los que aparezcan mas altos en la
jerarquia.

JERARQUIA DE LOS MOTIVOS DE MASLOW

ecesidad de
Autorrealizacion

Nec.de Estimacion

Nec. de pertenencia

Necesidad de Seguridad

Necesidad Fisiologica

Figura 4.1. Jerarquia de Motivos de Maslow.

“ Las etapas corresponden a lo fundamental que los motivos son
para la supervivencia, y al momento en que aparecen en la evolucion
de la especie y en el desarrollo del individuo. Los motivos mas bajos

han de satisfacerse, antes que aparezcan los mas altos”'°.

La necesidad de autorrealizacion es el factor mas alto de la jerarquia de las
necesidades, consiste en desarrollar al maximo las potencialidades personales,
aqui entra el uso de la nueva tecnologia la cual lleva a que la persona obtenga un
crecimiento personal.

Pero para poder que se desarrolle esta necesidad, es necesario que la
persona satisfaga antes la necesidad de seguridad, es decir que se sienta seguro
al utilizar la nueva tecnologia, tanto seguridad fisica como la seguridad de
operacioén.

1o Morris. Psicologia. Un Nuevo Enfoque. Prentice Hall. Quinta Edicion. 1887 Pag. 172
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La utilizacion del cajero automatico es visto por el banco como un servicio
que da al cliente el cual le ayudard a obtener una ventaja competitiva sobre los
demas bancos y a incrementar los servicios, el cliente sin embargo lo ve ademas
de un servicio como la satisfaccion de una necesidad secundaria para ahorrar
tiempo, obtener mayor comodidad, rapidez para efectuar transacciones, y obtener
disponibilidad permanente de servicios.

Si las personas no sienten seguridad al utilizar el cajero automatico;
entonces no esta satisfaciendo una necesidad basica y por lo tanto no utilizara los

servicios que el cajero le ofrece para satisfacer necesidades secundarias o de
niveles superiores.

4.5, La capacitacion en la TSI

El temor que existe a no dominar la tecnologia de Sistemas de informacién
provoca cierta presion que dificulta la asimilaciéon'' este temor genera filtros en la
conducta los cuales hace pensar a las personas que es mas sencillo no utilizarlas
que dedicarle tiempo y esfuerzo a entender su utilizacion.

Un factor que se considera que afecta en la asimilacion de la TSI es la
rapidez con la que van sucediendo todos los cambios tecnoldgicos actualimente,
algunas veces provoca cierta fatiga tecnolégica, la cual provoca cierta resistencia
al cambio, incrementando el estrés . Asi como la actitud de Ias personas hacia
la TSI, ya que las personas hacen mejor las actividades que les gusta hacer,
Cuando la persona se enfrenta a una situacion compleja tiende a rechazarla por
eso es importante el aprendizaje ya que puede transformar lo complejo en
novedoso e interesante.

™ Technology assimilation by the firm Managrial perceptions and behavior. international Journal of
technology management. Vol 9 Iss 2 1994 P.227-240

"2 Arnaut Gordon Information Strategy: The executives Journal Strategic Roads for assimilating knowledge-
based technology. Martinsons Maris G. Info Canada Jerry Cohen, President and Founder, Information
Builders Inc. Vol.17 Iss 7. Oct. 1992 Pag 1-35.

12 Technology assimilation by the firma Managrial perceptions and behavior. International Journal of
technology management. Vol 9 Iss 2 1994 P .227-240
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4.6. El factor humano, y el impacto tecnolégico.

La cultura y los factores humanos que por naturaleza definen la forma de
hacer las cosas de las personas no debe ser subestimada ya que son elementos
importantes a considerar para que el individuo se sienta motivado a obtener
mayor productividad'*.

Segun Boze Ken" al implantar la tecnologia y para practicar los cambios
tecnolégicos que impacten a las personas es importante considerar los siguientes
aspectos:

a) No hacer cambios constantes

b) No presionar a las personas a realizar actividades con tiempos que
los presionen o puedan formar miedos

c) Hacer las cosas lo mas similar posible a la forma como las personas
las realizan manualmente.

Este ultimo punto es considerado de gran importancia ya que por naturaleza
el hombre tiende a aceptar todo aquello que vaya de acuerdo a su forma natural

de hacer las cosas, a comunicarse con otro hombre en lugar de hacerlo con una
maaquina.

‘El uso de la tecnologia y sobre todo de la nueva tecnologia
tiende a generar miedos debido a la falta de seguridad y experiencia
acerca del riesgo a equivocarse. Las personas que interactian con
maquinas y las utilizan, cambian su manera de comunicacion, esto les

provoca cierto miedo mientras es algo nuevo”'®,

' Boyls, Maia .Corporate cult or corporate culture?. Incentive IMK vol 168 Jan 1994 p. 18-23.
'> Measuring learning cost. Management accounting Vol 76 Iss 2 Aug. 1994 P.48 - 52

'® Rosen Sheri. Trying something new can be painful. Comunication World Vol 11 Iss 8 Sep 1994 P. 39.
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4.7. La motivacién hacia el uso de tecnologia

“El estimulo motivante depende de los estimulos externos gue nos impulsan
a investigar lo nuevo y lo desconocido”"’”. El hombre por naturaleza siente una
motivacion hacia todo lo que le parece interesante y nuevo, la curiosidad lleva al

ser humano a descubrir algo, aunque a veces lo desconocido parezca molesto
en vez de estimulante.

A medida que el ser humano aprende, explora y mejora su umbral, hace que
se vuelva cada vez mas ambiciosa la exploracion y la curiosidad.

La motivacion es muy importante para obtener un crecimiento cognitivo, ya
que por naturaleza el hombre busca obtener informacién del medio ambiente para
desarrollar su crecimiento integral y obtener realizacidon del mismo. El desarrollo
tecnolégico y los cambios acelerados en la tecnologia de informacion, si es
encausado correctamente, puede servir de factor motivante para que la persona
encuentre una nueva forma de hacer las cosas que lo lleven a obtener mayores

beneficios y a lograr un desarrollo personal mas alto, con logros y beneficios
integrales.

4.8. La necesidad que tiene la persona de utilizar el servicio de la banca
electrdénica.

La utilizacién de los servicios bancarios es una necesidad creada por la
sociedad, segun los resultados de la encuesta los individuos tienen la necesidad
de efectuar sus operaciones bancarias, y el cajero automatico les permite
ahorrarse tiempo al efectuarlas.

' Morris.Psicologia. Un Nuevo Enfoque. Prentice Hall. Quinta Edicién. 1987 Pag. 160



CAPITULO 5

ANALISIS DE DATOS Y PRESENTACION DE RESULTADOS.

El analisis de la informacion obtenida por el estudio de campo, nos muestra
informacion de mucho interés acerca de el grado de asimilacion y uso de los
cajeros automaticos por las personas en la ciudad de Culiacan Sinaloa. De la
clasificacién de las respuestas obtenidas se obtuvo la siguiente tabla, la cual
muestra un resumen de resultados:

Tabla 5.1. Tabulador de analisis de la encuesta.

NUM. Pregunta Afirmativo Negativo %Afirm %Negat
1 4 Utiliza los servicios del Cajero Automatico? 427 73 85.4% 14.6%
2 ;Cree que es facil utilizar un Cajero Automatico? 484 16 96.8% 3.2%
3  ¢Considera que hay suficiente vigilancia en los Cajeros Automaticos? 4 496 0.8% 99.2%
4 ;Cree que la cerradura electronica para accesar el Cajero Automatico 40 460 8.0% 92.0%
brinda suficiente seguridad?

5  Considera que los cajeros automaticos se deben colocar en lugares mas 417 83 83.4% 16.6%
concurridos, como por gjemplo: dentro de supermercados?

6 ¢ Ha recibido algun tipo de capacitacion para utilizar los Cajeros 64 436 128% 87.2%
Automaticos?

7 ;Se siente capacitado para efectuar todas las operaciones que se 345 155 69.0% 31.0%
realizan en Cajeros Automdticos?(Retirar efectivo, depositar, pagos,
consulitas, etc.)

8  ;Siente confianza en el sistema de depédsitos y pago de servicios 187 313 37.4% 62.6%
efectuados en los Cajeros Automaticos?

9§ ¢ Cree usted que las pantallas en los Cajeros Automaticos explican 407 93 81.4% 18.6%
faciimente los pasos para realizar cada una de las operaciones que en él
se manejan?

10 ; Cree usted que la utilizacion de dibujos y colores en las pantallas 448 52 806% 10.4%
ayuden a entender los procedimientos para operar un Cajerc Automatico?

11 ;Considera que hay suficientes cajeros Automdticos distribuidos en la I 425 150% 850%
ciudad?

12, Utiliza usted el cajero automatico para realizar depésitos y pagos? 204 296 408% 59.2%

13 ¢ Al utilizar los servicios de un Cajero Automatico ahorro tiempo? 493 7 98.6% 1.4%

14 ;lavigilancia y seguridad en los Cajeros Automdticos es suficiente? 0 500 0.0% 100.0%

18 ; Prefiere realizar las operaciones bancarias con una persona en 298 202 59.6% 40.4%
ventanilla del banco que en el Cajero Automético?

16 ;Los Cajeros Automaticos ubicados en lugares no concurridos son de su 48 452 9.6% 90.4%
preferencia?

17  ;Las instalaciones de los Cajeros Automéaticos son cdmodas y 386 14 77.2% 22.8%
agradables?

18  ; Siel banco contara con un audiovisual explicando el procedimiento para 401 20 80.2% 19.8%

contar y controlar los depdsitos efectuados en los Cajeros Autométicos, lo
haria sentir mas seguro de que los depésitos se efectiian correctamente,
__ya que de esa manera

entenderia mejor como funciona el Cajero Automatico?

20
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La investigacion muestra como resultado que la tecnologia de los cajeros
automaticos no es aprovechado al maximo y en todos los niveles por los usuarios.
Como se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 5.2 Frecuencia de utilizacion de servicios como resultado global de la
aplicacidon de la encuesta.

SERVICIO MAS DE UNA VEZ A {2 VECES AL MES 1VEZ AL MES NUNCA
LA SEMANA

RETIRO DE | 36% 36% 12% 15%

EFECTIVO

DEPOSITOS Y PAGO | 39, 13% 22% 62%

DE SERVICIOS

Los factores por las que esta tecnologia no es asimilada o aprovechada al
maximo por los usuarios segun refleja el estudio son de tipo cualitativos basadas
en situaciones personales dificiles de medir. Generalmente enfocadas a
emociones, percepciones, sentimientos, y otros aspectos de tipo personales .

Estas causas cualitativas de tipo personal, provocan en los individuos
ciertos temores y miedos que afectan la conducta positiva y a la interaccion
hacia el uso de tecnologias de sistemas de informacién, como el cajero
automatico.

Como toda conducta deseada la asimilacion de los cajeros automaticos en
nuestra sociedad, es necesario reforzarla y enriquecerla con factores palpables y
medibles que den estructura firme a los sentimientos personales para apoyar el
uso adecuado de los cajeros automaticos por medio de capacitaciones directas
efectuadas en los bancos, en dias inhabiles para la operacion o de poco flujo,
como los sabados, utilizando las instalaciones de piso como una especie de
auditorio.

En nuestra region no se habia hecho un estudio de campo (encuesta) que
mostrara este tipo de resultados enfocados al impacto y a la opinidon de las
personas acerca del cajero automatico, y los resultados ayudan a conocer la
situacion actual de como el cajero automatico sirve y es utilizado por las personas
asi como la opinién que tienen de ellos.
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El roce y la interaccion que tienen con la maquina depende en gran parte de
los siguientes factores:

1.

2.

La necesidad de utilizarla, la cual es claramente percibida.

Las emociones o los sentimientos positivos que nos llevan a utilizar
y aceptar cierta tecnologia o los negativos que nos llevan a
rechazarlas.

. La motivacion que sientan para utilizar este tipo de servicio, que

generalmente va acompafiada de sentimientos positivos o simpatias
hacia la utilizacién de tecnologias.

. La seguridad fisica que segun el estudio no es suficiente y que se

puede mejorar

La seguridad intelectual, en la que se puede concluir que hay
muchos usuarios que no conocen a fondo las capacidades y los
beneficios que pueden obtener de los cajeros automaticos, o no
conocen la forma para lograrlos. Este factor va intimamente ligado
con la capacitacion y el aprendizaje.

. El factor humano, el cual por naturaleza tiende a comunicarse mejor

con otra persona que con una maquina, y depende de la interfase y
de factores de aceptacion de la tecnologia como parte de la cultura
para que la comunicacion con las maquinas se efectie de una
manera natural y sencilla similar a como lo hacen con otra persona.

La capacitaciéon, que se mide de acuerdo al grado de conocimiento
que el usuario tiene de la utilizacién del cajero automatico y del
grado de conocimiento del nimero de servicios otorgados.

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos en la encuesta aplicada
en la region de Culiacan Sinaloa clasificando los resultados de las preguntas
dentro de los siete aspectos importantes que se deben de considerar para mejorar
la utilizacion y asimilacién de los cajeros automaticos en esta region.
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5.3 Causas de utilizacion de los servicios que ofrece el cajero automatico.

Obtenida del analisis global de resultados de la aplicacion de la
encuesta. ﬁ

Causa Num. de Reforzamiento Reforz. TOTAL %Ref.Posit. %Ref.Neg
pregunta en Positivo Negativo
la encuesta
Emociones 1,8,12,15,17,1 1429 1094 2523 57% 43%
9,20
Facilidad 2910 943 557 1500 63% 37%
Seguridad 3,4,5,14,16 579 1921 2500 23% 77%
Capacitacion 6,7,18 508 992 1500 34% 66%
Factores 4,15 242 758 1000 24% 76%
Humanos
Motivacién 5,10,11,17 596 1404 2000 30% 70%
Necesidad 1,13 920 80 1000 92% 8%
12023 43% 57%

Basado en la experiencia obtenida por las entrevistas efectuadas en los
bancos para elaborar este estudio, los resultados de la encuesta y la experiencia
profesional adquirida en el campo de sistemas de informacidn, se puedo observar
que el uso de los cajeros automaticos en esta regidn se puede mejorar ampliando
la variedad de los servicios que el cajero ofrece, mejorando el nivel de
capacitacion por parte de los bancos, reforzada por la presencia de personal para
explicar al usuario o en su lugar utilizar un medio electrénico como un video
educativo que explique los beneficios, los servicios y la forma de ejecutarlos en
las instalaciones del cajero automatico. Todos estos aspectos generarian una
mayor seguridad interior para el usuario.

Por otra parte la seguridad fisica que existe en los cajeros automaticos no
siempre es favorable, debido a que se encuentran en lugares poco iluminados y
con escasa afluencia de personas.

El aspecto de la seguridad es el que segun los resultados del estudio esta
catalogado con un mayor indice de sentimientos negativos que perjudican la
interrelacién con ciertas actividades en los cajeros automaticos. Como se observa
en la siguiente figura tan solo el 23% de los entrevistados muestra seguridad
hacia esta tecnologia.
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GRADO DE SEGURIDAD

% Ref.Positivo
23%

%Ref.Negativo
77%

Grafica 5.1. Evaluacion de la Seguridad .

Como lo muestra la teoria de las jerarquias de los motivos de Maslow, el
individuo tiene a satisfacer primero las necesidades inferiores en la jerarquia de
valores, y es importante que en el segundo nivel se encuentran los aspectos
relacionados con las necesidades de seguridad.

La seguridad que el individuo sienta hacia los aspectos tecnoldgicos tanto
fisica como emocional es importante ya que las personas al no sentirse seguras
generan ciertos miedos o temores que se reflejan en la conducta a rechazar la
tecnologia, estos temores pueden reflejarse directamente en la ausencia de uso o
de un uso superficial y no completo de estos servicios.

La seguridad debe estar presente tanto en el aspecto intelectual, es decir,
que el individuo conozca, y comprenda la operacion, limitaciones, ventajas y
desventajas de utilizar el cajero automatico, asi como ia seguridad de tipo fisica,
tangible como de prevenir asaltos y exactitud en las operaciones.

No se debe de olvidar que la capacitacién y el razonamiento de las
actividades genera seguridad y una mayor asimilacion proyectandose en
sentimientos positivos que se reflejan a través de la conducta a aceptar y utilizar
este servicio. Y es aqui en donde se observa la gran relacién que tienen los
aspectos de seguridad con los de motivacién.

Si las personas se sienten inseguros hacia cierta tecnologia y a la vez no se
siente suficientemente capacitados es facil creer que puedan sentir menos
motivacion o menos entusiasmo hacia estos aspectos que no dominan, tal es el
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caso del cajero automatico en el que como se muestra en la siguiente grafica el
70% no se siente muy motivada o muestran entusiasmo por la utilizaciéon de esta
poderosa herramienta bancaria. Esto se debe a que no sienten suficiente interés
por utilizar esta TSI.

GRADO DE MOTIVACION
% Opinién
Positiva
30%

% Qpinion
Negativa
70%

Gréafica 5.2. Evaluacion de la Motivacion .

En todos los aspectos tecnolégicos se presenta cierta facilidad para
entender e interactuar con ellos. Algunas personas por naturaleza o por aspectos
de educacion y capacitacion presentan mayor agilidad para adaptarse a utilizar
este tipo de servicio de banca electrénica.

Al clasificar los resultados de la encuesta se llegd a la conclusidon de que el
66% opina que no recibié capacitacion o no se sienten suficientemente aptos para
utilizar la tecnologia de los cajeros automaticos

GRADO DE CAPACITACION

% Ref.Positivo
34%

% Ref.Negativo
66%

Grafica 5.3. Evaluacién de la Capacitacion.
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La capacitacion de los usuarios ayuda en gran medida para asimilar la
tecnologia ya que una persona no puede utilizar y aceptar adecuadamente algo si
no lo comprende lo suficiente como para sentir. seguridad en utilizarlo. Por la
informacion obtenida con las entrevistas con alguno de los bancos de la regién se
tiene conocimiento del esfuerzo que ellos hacen por capacitar y mostrar al usuario
las ventajas y la utilizacion de los cajeros automaticos.

Gran cantidad de folleteria se envia a los domicilios de los clientes, asi como
en algunas sucursales bancarias en dias en que se satura de clientes el piso de
bancos, asignan a una persona que oriente e invite a los clientes a utilizar los
cajeros en lugar de las ventanillas. Sin embargo la opinidn de los encuestados es
de que no se sienten suficientemente capacitados y algunas veces no tienen
conocimiento de como utilizar el cajero para ciertas actividades.

Es importante considerar que no solo las personas que tienen tarjeta de
crédito son usuarios potenciales de cajeros y que tal vez la capacitaciéon deba ser
de tipo extensiva, al publico en general.

A pesar que el usuario opina que no se siente suficientemente capacitado
para utilizar todos los servicios, opinan que su uso es relativamente sencillo.
Como se muestra en la siguiente figura.

GRADO DE FACILIDAD

%Ref.Negativo
37%

%Ref.Positivo
63%

Grafica 5.4. Evaluacion de la Facilidad.
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La edad es un factor que interviene en esta facilidad o dificuitad para
asimilarla e interactuar con ella con facilidad. Las personas jovenes presentan
mayor facilidad para interactuar con la tecnologia debido a que pertenecen a una
generacion con caracteristicas diferentes a la de los adultos, debido a que crecen
en una ambiente distinto, en donde la tecnologia forma parte de su cultura, y
conviven con ella desde su nacimiento.

Los jovenes tienden a ser mas abiertos a la tecnologia de informacién
debido a que crecen en contacto con la tecnologia y nadie se las impone. Su
cultura y todo lo que los rodea estan orientadas hacia lo nuevo y a una diversidad
de aspectos tecnoldgicos. Es por esta razén que muchas veces los adultos
requieren de un mayor reforzamiento y atencion, y debido a esto se deben dirigir
hacia ellos mayores esfuerzos.

Esto se puede observar claramente en los resultados de la encuesta en la
que se identifica una mayor frecuencia de utilizacién del cajero automatico asi
como una mayor variedad de servicios utilizados que por las personas maduras.

UTILIZACION PARA RETIRO DE EFECTIVO

Muy Frecuente

@ Poco Frecuente

FRECUENCIA

Menores Entre 26 Entre 31 Entre 36 Mayore
de 25 y 30 y 35 y 40 de 40
afios afios afios aftos afios

EDAD

Gréfica 5.5 Frecuencia de utilizacion del cajero automatico para retiro de efectivo
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UTILIZACION PARA DEPOSITOS Y PAGOS DE SERVICIOS

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

@ Muy Frecuente

B|Poco Frecuente

FRECUENCIA

Entre Entre Entre Mayore
26y 30 31y 35 36y 40 de 40
afios afios afios aflos
EDAD

Grafica 5.6 Frecuencia de utilizacion del cajero automatico para depdsitos y pago
de servicios

La edad no es una regla en la que podamos basarnos para determinar que
los jbvenes asimilan mas facilmente que los adultos debido a que existen causas
como la percepcion, la cual puede ser una barrera para el uso de cajeros
automaticos sin importar la edad, es decir, puede haber personas adultas con
percepcién positiva y que exprese gran entusiasmo por los aspectos tecnologicos
y esto le facilite la interaccién con ellos, sin importar a que esa persona haya
crecido en otra cultura.

La tecnologia y los avances tecnoldgicos aplicados en los cajeros
automaticos, representan una innovacion importante que genera beneficios a los
bancos, que les permite ganar presencia en le mercado y superar a cierta
competencia bancaria que no ofrezca estos servicios.

Ademas los cajeros automaticos le estan dando a los bancos un mayor valor
agregado, debido a los servicios que obtienen de ellos, como el minimizar la
atencion de los clientes en las ventanillas disminuyendo los aglomeramientos de
clientes en lasinstalaciones internas de los bancos, minimizando los costos de
personal.
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La presencia de tecnologia tiene como finalidad hacer mas productivas a las
organizaciones. Al analizar los resultados de la investigacion se puede observar
que esta productividad y eficiencia que los bancos han adquirido con el uso de
esta tecnologia se puede incrementar aun mas y obtener una mayor ventaja
competitiva e incrementar el servicio a los clientes si lograran modificar la cultura
de las personas para que cada vez ampliaran los servicios que obtiene de los
cajeros automaticos como el de efectuar dep0ésitos, y pagos de servicios.

La modificacion de las conducta hacia el roce de la tecnologias puede lograr
con reforzamientos directos a la conducta y con una mayor y mejor capacitacion
por parte del usuario.

La comunicacién entre la persona y la maguina es uno de los factores de
mayor importantes a considerar ya que esta es la clave para lograr una

aceptacion por parte del usuario y una mejor comprension para utilizar los
servicios.

La interfase utilizada, asi como las pantallas deben de ser los méas
amigables posibles y la interaccion lo mas parecido a la comunicacién que
efectua una persona con otra persona.

Si la comunicacion entre maquina-hombre es efectiva, la comprension y la
asimilacion es por lo tanto efectiva. Las barreras se disminuyen y la motivacion se
incrementa.

Los resultados del estudio de campo muestran un alto indice de sentimientos
negativos acerca del uso de los cajeros automaticos, provocando de esta manera
un cierto rechazo a realizar ciertas operaciones en ellos como efectuar depdsitos
y pagos de servicios.

En la investigacion se concluyd que un 43% de los entrevistados tienen
sentimientos expresados como negativos o con cierta resistencia de utilizar todos
los servicios que el cajero automatico les brinda.

Lo importante en esto, es considerar que muchas veces las personas tienen
sentimientos negativos hacia la TSI, debido a causas que hacen que formen
juicios negativos, tales como: la creencia de que es dificil utilizar la TSI y que
solo los expertos pueden trabajar con ella , 0 que las maquinas cometen errores y
que es mas seguro tratar con personas que con computadoras, etc. Estas
emociones pueden modificarse a sentimientos positivos, si se conocen los
aspectos que los originan, de esta manera se pueden llevar a cabo
modificaciones en la conducta reforzando aspectos para formar juicios positivos
hacia esta area.
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Todo cambio tecnolégico afecta a las personas, al imponer la tecnologia
algunos de estos factores permanecen visibles, pero algunos otros no, como los
son las relaciones entre las personas, los valores, las actitudes, percepciones y
sentimientos. La forma en que las personas interactian con la informacion
obtenida de medios electronicos esta cambiando la forma de hacer las cosas y la
cultura de los individuos.

Existen diferentes tipos de aprendizajes, metas individuales y capacidades
personales que afectan el grado de asimilacidn de los aspectos tecnoldgicos,
“cuando hay un cambio de tipo tecnolégico en le medio en que interactia una
persona, el 20% esta en aspectos visibles y el 80% en no visibles*®,

La cantidad de aspectos que quedan ocultos al estar imponiendo o
efectuando cambios tecnoldgicos nos muestran el grado en que las personas se
involucran, interactuan y entienden esta tecnologia.

Swist Jeanette; Ayers, Alan. Managing hidden aspects of change. Transportation & Distribution Vol 35 iss 11
Nov 1994 P. 84.



CAPITULO 6

CONTRIBUCION Y PRODUCTO FINAL

La contribucion que genere la investigacién servira para que las personas
que tienen dificultad para asimilar nueva TSI tengan seguridad y confianza de que
pueden combatir ciertas barreras que limitan o dificultan la asimilaciéon, variando
los métodos de capacitacion o de informacién y considerando algunos factores o
causa que puedan ayudar a minimizar el problema.

Esta informacion sera de utilidad a los directivos de empresas o promotores
de TSI para conocer que la mayoria de las personas son capaces de asimilar la
TSI, y que pueden obtener una mejor aceptacién variando las causas que
provocan dificultades en la utilizacién adecuada de la TSI y poniendo en practica

ciertas acciones que modifiquen o incrementen las causas involucradas en el
estudio.

Es decir, podran enfocar su atencién hacia los factores que tienen un
impacto negativo, segun la opinién de los encuestados, para asi, mejorar estos
aspectos.

Servira de motivador para todas las personas de que sepan que si pueden
dominar todos estos temas con facilidad, si conocen e identifican las causas vy las
variables que intervienen en facilitar la asimilacion de TSI.

Si se conocen las causas, se puede motivar y manipular las variables para
obtener un uso frecuente y adecuado, de manera eficiente de la TSI. Muchas
veces se hace un esfuerzo, por incrementar la asimilacién de tecnologia, este
esfuerzo podra dar mayores frutos con el conocimiento previo de las causas que
afectan a la variable de estudio.

La investigacion permite identificar las causas mas comunes que afectan o
dificultan la asimilacion de TSI, asi como graficas comparativas de los resultados
de las encuestas, las cuales avalan las conclusiones del estudio.
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6.1 Reforzamientos obtenidos del analisis de resultados de la encuesta.

Causa %Ref.Posit. %Ref.Neg.
Emociones 57% 43%
Facilidad 63% 37%
Seguridad 23% 77%
Capacitacion 34% 66%
Factores Humanos 24% 76%
Motivacion 30% 70%
Necesidad 92% 8%

El conocer estas causas, sirve para reforzar y mejorar las dreas que se
evaluaron con un mayor impacto negativo, las cuales son :

a) Seguridad

b) Capacitacion

c) Factores Humanos
d) Motivacion

El conocer las opiniones y sentimientos de los usuarios, permite identificar
las areas fuertes y débiles de los servicios y medir el impacto que esta TSI esta
teniendo en las personas. Mejorando y poniendo un mayor interés en los factores
mas débiles, sin descuidar aquellos que han tenido una opinién favorable, que
son los que apoyan y favorecen una efectiva asimilacion.

Las actitudes son un reflejo y expresion de las emociones. A través de este
estudio, por la observacion y la entrevista se conocen algunas de las actitudes de
las personas acerca de los cajeros automaticos, ya que se demuestra claramente
que esta TSI no es utilizada productivamente. La variedad de servicios utilizados
por los usuarios con este tipo de tecnologia son limitados. La encuesta nos

permitié conocer los sentimientos negativos y positivos de las personas hacia esta
TSI

Hay muchos factores que se pueden mejorar, y muchos beneficios que se
pueden obtener, tanto de las organizaciones bancarias como por parte de los
usuarios si logramos eficientar el uso de esta herramienta.



CAPITULO 7

CONCLUSIONES

Esta investigacion permite orientar y motivar a que se efectlen estudios
sociales en los que nos permitan conocer las opiniones de las personas que
interactuan con la TSI para evaluar el grado en la que la asimilan y la aceptan.

No solo nos debemos preocupar po poner tecnologia al alcanace de la
sociedad, sino que ésta sea utilizada de manera productiva y eficiente. Los

sentimientos y opiniones de las personas son un reflejo de la conducta que tienen
hacia esta TSI

Este estudio permite evaluar el impacto que los cajeros automaticos estan
teniendo actualmente y como se puede mejorar este servicio, para que sean
utilizados productivamente por los usuarios.

Debido a que la informacion principal en el estudio es basado en los
resultados de la encuesta, considerando el tamafio de la muestra, para lo cual fui
lo mas conservadora posible, ya que:

a) Consideré que el 50% (p=0.5) tendria dificultad de asimilar la
tecnologia de sistemas en cajeros automaticos, reflejandose en un
uso limitado de los servicios que el cajero ofrece. Indicando ciertas
actitudes y emociones negativas hacia esta tecnologia.

b) Con p=0.5 el producto p(1-p) da el mayor valor, y con ello el valor
muestra (n) se maximiza. Consideré poblacién infinita debido a que
el dato lo tome de la poblacion de Sinaloa para llevar a cabo el
estudio de esta region.

c) Un nivel de confiabilidad de 95% de la prueba (z, variable
normalizada igual a 2.3)

d) Exactitud de 5%. Como la hipotesis nula fue rechazada, ya que
segun el resultado de la encuesta que apliqué el 43% muestra
reforzamiento positivo o sentimientos positivos hacia esta tecnologia
y el 57% sentimientos negativos (Ver tabla 4.3.). Ademas de
considerar el alto porcentaje de personas que solo utiliza el cajero
para disposicion de efectivo y muy pocas para efectuar depodsitos y
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pagos de servicios, debido a inseguridad, falta de confianza y
capacitacién, como lo muestra la tabla 4.2.

e) Podemos concluir con un nivel de confiabilidad del 99% de que la
proporcion que tiene dificultad para asimilar la TSI en cajeros
automaticos esta entre el 52 y 62%, ya que la proporcién fue de
57%.

Es necesario satisfacer las necesidades basicas y sencillas como mejorar la
seguridad, generar confianza, para apoyar la utilizacién de TSI Al mejorar es
estos aspectos que se pudieron medir y conocer en esta investigaciéon, se logra
incrementar el uso adecuado y eficiente de cajeros automaticos, ya que muchas
veces no se utilizan adecuadamente por que las personas no conocen los
beneficios que pueden obtener de ellos, ni la manera de realizarlos.

Al eficientar el uso de los cajeros automaticos logramos mejorar la
asimilacidon de TSl en nuestra comunidad, aprovechar productivamente esta
herramienta al alcance de todos, y obtener mayores beneficios al realizar las
actividades cotidianas.



CAPITULO 8

RECOMENDACIONES

Considerando los resultados obtenidos de la encuesta, en el que se observa
claramente que el porcentaje de opiniones y sentimeintos negativos es mayor que
los positivos acerca de la utilizacion de los cajeros automaticos para llevar a cabo
ciertas actividades.

Para reforzar los aspectos que salieron negativamente evaluados como la
seguridad, capacitacién, motivacién y sentimientos basados en la preferencia de
tratar con personas que con maquinas, se recomienda lo siguiente:

a) Apoyar las investigaciones y estudios relacionados a conocer el
impacto y opiniones de las personas de los servicios electronicos y
de diversas TSI

b) Apoyar la seguridad tanto en las operaciones internas del banco, de
las actividades que se realizan en cajeros automaticos en pagos de
servicios y depositos, ya que muchas personas aun no tienen
suficiente confianza para utilizarlos.

c) Incrementar la seguridad con personal de vigilancia para que las
personas se sientan seguras al visitar las instalaciones de los
cajeros.

d) Mejorar los servicios de iluminacién y limpieza de las instalaciones.

e) Incrementar la capacitacibn de manera directa utilizando las
instalaciones de los bancos en dias como los sabados, para ofrecer
cursos practicos y rapidos al publico en general.

f) Mejorar la informacién disponible en el area de cajeros que oriente y
explique al usuario como operar los cajeros y las actividades que
puede realizar en ellos. Utilizando posters y otros medios de
informacion en las instalaciones fisicas dedicadas a cajeros
automaticos.

g) Contar con interfases mas amigables, que faciliten la interaccion
hombre-maquina, a través de colores, y pantallas digitales.
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h) Continuar aplicando encuestas para evaluar la productividad de este
servicio y hacer a estas instituciones organizacion es productivas.

i) Que este estudio sea el inicio de una serie de investigaciones en el
area de asimilacién de TSI, para lograr mayor productividady
eficiencia al instalar tecnologias de punta.



APENDICE A: La Observacion

Resultados de la observacion:

1. Las observacién se llevé a cabo en el area donde se encontraban
los cajeros automaticos en distintos puntos geograficos, diferentes
horarios (matutino y vespertino). Permitié que el autor formara un
juicio de acuerdo a las observaciones hechas en 15 visitas.

2. Promedio de edades de las personas que visitan los cajeros
automaticos: Los cajeros fueron visitados mayormente por personas
entre los 23 y 35 anos la mayoria de sexo masculino.

3. Mayor concurrencia: Los dias aproximados a las fechas de pago de
las empresas como los dias ultimos y quincenas.

4. Actividades realizadas por los wusuarios: Retiro de efectivo
generalmente

5. Asistencia del personal bancario, disponible en el area de cajeros
para orientar a los usuarios: No se observo personal bancario para
asistir y ayudar.

6. Limpieza de los cajeros: Muy poca limpieza, generalmente con
papeles tirados en el piso.

7. Seguridad fisica: En la mayoria de los cajeros no se ven policias o
guardias. En horarios inhabiles no hay vigilancia.

8. lluminacién: Dentro de el local esta iluminado pero las banquetas y
calles no tienen suficiente iluminacion.

9. Lugar en donde se encuentran ubicados: Generalmente afuera de
los bancos, en las tardes y noches las calles estan poco concurridas.
Solamente se encontré un cajero dentro de las instalaciones de un
supermercado, con vigilancia, seguridad e iluminacion.

10.Interfase con los usuarios: La mayoria de las maquinas no tienen

colores y las imagenes de seleccidén de las opciones no concuerdan
en altura en la que estan los botones para seleccionar cada opcion.
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11.Capacitacién o demos: Generalmente no estan muy legibles las
Instrucciones, en el caso de los locales que tenian posters o
maquetas explicando el procedimiento para efectuar pagos de
servicios o depésitos. La mayoria solo cuenta con una mesa, las
maquinas, cestos para la basura.

12.Notas Generales y otras observaciones: La Comisién Federal de
Electricidad cuenta con tecnologia muy similar a los cajeros
automaticos de mayor calidad, con una interfase con el usuario muy
adecuada, y con asistencia y capacitacion para el usuario, en la que
se explica claramente por pantalla digital o por medio de posters las
diferentes actividades que se pueden realizar en ellos. Los colores
son muy vistosos y adecuados. Las instalaciones limpias y muy
luminadas.



APENDICE B: La Entrevista

Formato general de la entrevista:

1.

2.

Presentacion.
Especificar el objetivo de la entrevista.
Pedir su colaboracidn y poner a su disposicidn los resultados de la

investigacion, para que sea utilizada por el banco para mejorar el
servicio que ofrece a los clientes.

. Informacién general sobre la Banca electronica.

. Explicacién de las actividades que se realizan en los cajeros

automaticos

Comparar la utilizacion de Cajeros Automaticos contra las visitas a
ventanilla de los bancos por los usuarios.

Comparar la frecuencia de utilizaciéon de cada uno de los servicios
que se ofrecen en cajeros automaticos, identificando claramente cual
actividad es la que se efectua con mayor grado.

. Opinion acerca de la aceptacion que tiene esta TSI en la localidad.

. Conocer si se llevan a cabo estudios para conocer la opinion de los

usuarios de esta tecnologia.

10.Evaluar la importancia que tiene para el banco conocer el resultado

de la investigacion.

11.Agradecimiento y despedida.
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APENDICE C: LA ENCUESTA.
ENCUESTA PARA CONOCER SU OPINION ACERCA DE LOS CAJEROS AUTOMATICOS

Conteste las siguientes preguntas:
Edad:

Escolaridad: [:]Primaria [:::]Secundaria :Preparatoria ' (:]Profesional

i.- ;Utiliza los servicios del Cajero Automatico? : SI NO
2.- ;Cree que es facil utilizar un Cajero Automatico? SI__ NO
3.-;Considera que hay suficiente vigilancia en los Cajeros Automaticos? SI__ No:
4.-;Cree que la cerradura electronica para accesar el Cajero brinda suficiente seguridad? ST NO
5.- ;Considera que los Cajeros Automaticos se deben de colocar en lugares

mas concurridos, como por ejemplo: dentro de supermercados? St NO
6.- ;Ha recibido algun tipo de capacitacion para utilizar fos Cajeros Automaticos? Sl NO_M
7.- ;Se siente capacitado para efectuar todas las operaciones que se realizan -

en Cajeros Automaticos? (Retirar efectivo, depositar, pagos, consultas,etc.) Sl NO
8.- ;Siente confianza en el sistema de depositos y pago de servicios efectuados en los N

Cajeros Automaticos? St NO
9.- (Cree usted que las pantallas en los Cajeros Automaticos explican faciimente los

pasos para reahzar cada una de las operaciones que en él se manejan? St NO
10.- ;Cree usted que la utilizacon de dibujos y colores en las pantallas ayuden a

entender los procedimientos para operar un Cajero Automatico? SI__ NOC
11.- ;Considera que hay suficientes Cajeros Automaticos distribuidos en la ciudad? St NO
12.- ¢Utiliza usted el Cajero Automatico para realizar depédsitos y pagos? S NO

¢Porqué?

Indique si esta de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las siguientes frases:

DE ACUERDO |DESACUERDO

1.- Al utilizar los servicios de un Cajero Automatico ahorro tiempo.

2.- La vigilancia v seguridad en los Cajeros Automaticos es suficiente,

3.- Prefiero utilizar las operaciones bancarias con una persona en ventanilla del
banco que en el Cajero Automatico.

4.- Los Cajeros automaticos ubicados en lugares no concurridos son de mi
preferencia.

5.- Las instalaciones de los Cajeros automaéticos son comodas y agradables.

6.- Si el banco contara con un audiovisual explicando el procedimiento para
contar y controlar los depdsitos efectuados en Cajeros Automaticos, me
haria sentir mas seguro de que los depositos se efectuan correctamente,
ya que de esta manera entenderia mejor como funciona el Cajerc automatico.

Indique con que frecuencia utiliza los siguientes servicios en Cajeros Automaticos:
1.- Retiro de efectivo en Cajeros Automaticos
___Mas de 1 vez ____2veces en un mes 1 vez al mes ___nunca
por semana
2.- Depositos y pago de servicios en Cajeros Automaticos:
____Mas de 1 vez ____2veces en un mes ___1vezal mes ____nhunca
por semana

Gracias por su colaboracion. 40
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